أخر مكونات الصور: الذهنية المدركة والفعلية 
على درجة ولاء المستهلك المصرى للمنتجات 
المصرية بالمقارنة بمثيلاتها الأجنبية 
ٌْ ( بالتطبيق على منتجات الأجهزة المنزلية ) 
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مالية ه اقتصادية ٠‏ 


ومسو ممت 


ركه مصر / إيران للفزل وا 


يبلغ راس مال ميزاتكس المدقوع 10 :دميو جنيه تويعه 


لك لأجاتبالمصرى ويمثلة: 
: ك- شركة القايضة للقطن والغزل والنسييج والملاايسة ' 
3 لاجان ب الإيرانى ويمثلها 
الشركة الايرانية للإستثمارات الأجنبية. :. 
الأنشطة الرئيسية ليرا اتكمن هن 


يقدرالانتاج السنوى بحوالى ٠ 0٠١‏ طن بقيمة 16١‏ مليون جتيهة 

مضنسع الغزل الرضيع ,- ٠‏ مصنع الغزلالمتوسط يذ . 
الطاقة 101 مردن الطاقة - /0354 مرون : 

الانتاج - ١٠٠1؟‏ طن الانتاج -.٠0؟01‏ طن 

الخيوط ال منتجة من متوسط نمرة "5" إنجليزى . الخيوطالمتتجة من متوسظط تمر 
مصنسع الغزل السميك.- 

الطاقة - 22٠١‏ روتر 

الانتاج - 10٠١‏ طن 

الخيوط ال منتجة من متوسط ثمرة ١١‏ إنجليزى 


تبلغ صادرات ميراتكس حوائى +0٠٠0(‏ طن سنويا) بقيمة 7١(‏ مليون دولار) إل ن أمريك وأسواق 
اوروبا الغربية (المانياء الدنمارك» بلجيكاء فرنساء اسبانياء انجلتراء ايطاليا) ودول شرق 
(اليابان؛ تايوان؛ كو, ديا؛ سنغاقورة) ودول شمال أفريقيا (المغرب» تونس) - 


١‏ 20" 144 ]|| غم 
/ 9 34 يد ب 5 0 02 
قت تصدرشهريا و 4 

علمية ‏ اقتصادية ‏ مالية ‏ عامة تصدرشهريا 


ما1٠١#ويلوي‎ 52١١ العهدد‎ 


رئيس مجلس الادارة ورئيس التحرير نائب رئيس التحرير 
أحمد عاطف عبد الرحمن أ. دا كامل عمراق 


| م كلمالعدد ( رئيس التحرير) 
١‏ تعدادتا ١/امليوتا‏ هنا العام 99 0 5 0 
| ه أثرمكونات الصصورة الذهنية المدركة والفعلية على درجة ولاء المستهلك 
]| المصرىلمنتجاتالمصرية بالمقارتة بمثيلاتها الأجنبية 
( بالتطبيق على منتجات الأجهزة المنزلية ) عمل ب ام م مم مم م حسمن ع سام سما امام 4 
« دور التجارةالإليكترونية وشبكة الإنترنت فى الترويج السياحى وتنمية استثماراته . ---- 4١‏ 


القسم الأول خاص بنشرا الأبحاث المحكماة وفقأ لقواعد النشر العلمى المتعارق عليها عن فزن يق الأساتذة كل فى تخصصه 
الاشتراكات . ثمن النسخة 


© الاشتراكات السنوية ١8‏ جنيهأ مصريأ داخل 
جمهورية مصرالعربية أوما يعادلها 
بالدولارالأمريكى فى جميع الدول العربية 


جمهورية مصرالعربية ١0١‏ قرشأ 
0١‏ لس ليبييا 
'ليرة السودان 
فلس 
١‏ دينار 


© ترسل الاشتراكات بشيك أو حوالة بريدية 
باسم مجلة ا مال والتجارة على العنوان أدناه 
»الاعلانات يتفق عليهامعلادارة 


١٠ريالات‏ الخليح  ٠١‏ درامما 
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'معزية لأسكندرية لاقام 


١اشارع‏ ميريت باشا: ميدان التحرير ‏ القاهرة تليطون 01/4475٠١:‏ 01747190 فاكس 01/0١4195:‏ 


الزيسافة السكانية أصبحت خطراً داهماً يهدد كل 
نواحى الحياة بل هى بركان مخيف يواجه الحكومة 
ويزداد خطورة سنة بعد أخرى ... إنها كارثة تزلزل 
كيان أمة أنفقت الكثير من أجل التنمية والتقدم . 
إن هذا البركان قابل للفوران بين لحظة وأخرى 
ويلقى بحممه التى تأكل الأخضر واليابس وتكتسح 
أمامها كل جهد أو عمل بذل من أجل التنمية . 

إن ما يهدد أمن وأمان الدولة الآن هو 
هذا العدد الهائل والجيش الذى لا 
ينضب من الملايين العاطلين من طالبى 
العمل من خريجى الجامعات والمدارس 
الفنية المتوسطة وأضيف إليها منذ 
سنوات محدودة عمال المصانع المتعثرة 
والمتوقفة عن العمل ؛ مما يؤكد وجود 
خالل فى المنظومة التعليمية 
والاقتصادية . 

مسن الغريب أن مجلس الشعب يوافق على قانون 
العمل أخيراً بعد طول انتظار فى الوقت الذى 
تنشغل فيه الحكومة بمعالجة هذه الظاهرة التى ' 
عجزت عن معالجتها فى السنوات السابقة . 

تسل هذه المشاكل الخطيرة التى توالت جاءت 
نتيجة الانفجار السكانى الرهيب حتى أصبحت 
مصر من أكبر وازحم الدول الإفريقية بل الشرق 
أوسطية وتهانى ما تعانيه من أزمات اقتصادية 
واجتماعية خطيرة . : 


بكل المقاييس والمؤشرات ... وبكل الجهد الذى 
تبذله أو نسمع عنه من خطط وبرامج حكومية 
يوافق عليها المجلس ثم لا تلبس أن يعلن رئيس 
جهاز المحاسبات عن تجاوزات ونفقات عشوائية 
وارتجالية يدل دلالة واحدة على السفه فى الإنفاق 
العام وأن ما تنشده الحكومة من معدلات تنمية 
يذهب إلى أدراج الرياح لغياب التخطيط والتنسيق 
والترشيد بين عناصر التتمبية العام 
منها والخاص ؛ إن ما يهدم الحياة 
الاقتصادية على رؤسنا هى عشوائية 
القرارات وغياب عنصر الاستقرار 
وتسلط البعض منا من بقايا مراكز 
القوى القديم منها والجديد . 

إفضا نتوهم أننا نعيش حياة حزبية 
مثالية مثل الآخرين ممن سبقونا إلى 
الحرية والديمقراطية وأن هناك 
أحزاباً ذات برامج وأهداف تنموية من أجل رفاهية 
الشعب . وهذه هى حقيقة غائبة عن الشارع 
المصرى منذ قيام الثورة , وإننا مازلنا نعسيش 
الماضى بتشوهاته ومسمياته ودستوره الذى قسم 
المجتمع المصرى إلى قطعان بنظام ليس له مثيل فى 
العالم الواسع من فقيره وغنيه . إلا فى مصر ‏ 
وهى نسبة العمال والفلاحين . 

فضا نعيش مرحلة من اللخبطة بين كل شي اختلط 
الحابل بالنابل ... تتسم بعدم الوضوح حتى الكل 
يتساءل إلى أين نحن نسير 59 


أحمد عاطف عبد الرحمن 


وإلى أى طريق نحن متجهون فى مسيرتنا 
الاقتصادية والسياسية 88 

فنا أمام برنامج حكومى يتغير بتغير الوزير بين 
الحين والحين ويسير بلا حدود . يسي رحسب 
توجهات القيادة السياسية وما تلمسه من قضايا 
هامة تفرض نفسها على الساحة فما يلبث أن 
ينتهى السيد الرئيس من إتمام خطابه فى إحدى 
المناسبات ويما يحتويه من مطالب أساسية يلفت 
نظر الحكومة إليها حتى تسارع كل مؤسسات 
الدولة التشريعية والتتفيذية ومجلس الوزراء 
ومجلس الشورى ومجلس الشعب يسارعون فى 
عقد اجتماعات متتالية لدراسة ما ورد بالخطاب 
من خطوط وخطوات لها من الأولوية لأنها تخص 
رجل الشارع وعموم الشعب . 

وسسن كل هذه الدلالات والمؤشرات تأكد غياب ثبات 
ووضوح البرامج لحكومات الحزب المتعاقبة التى 
تسير على هداها كما يؤكد غياب النظام الحزيى 
عن الساحة فالشعب يطالب ببرامج لا تتغير بتغير 
الوزير وبنظام تشريعى ثابت لا يتغير بين الحين 
والحين وعلى ضوء متطلبات مراكزالقوى التى ما 
زال البعض منها يعبث فى الظلام وما نراه من 
تأخير فى إصدار بعض القوانين الهامة مثل قوانين 
الاحتكار والذى كان المفروض أن تصدر قبل قرار 
تعويم الجنيه . 

فالار تجال واضح فى حياتنا والتغيرات المتلاحقة 
فى القوانين والقرارات أصبحت صفة مميزة فى 
تشريعاتنا والمفاجآت فى القرارات كثيرة وعديدة . 
إن الهم ثقيل والعبء رهيب وأمامنا طريق مسدود 
بالعوائق والأغراض الشخصية ... والأمر يحتاج إلى 


علاج جذرى سياسى واقتصادى لقد تخلفنا كثيراً 
عمن يعيشون حولنا ونعانى وما زلنا نعانى من خلط 
الأوراق وعدم القدرة على تحديد الأولويات فى 
وسط عالم متفير بل يتغير كل ساعة بل كل دقيقة 
وما زلنا نعيش الماضى بكل ما شابه من قصور فى 
كل مرافق حياتنا . 

ِف نميش عجز الموازنة وفى نفس الوقت نجد 
إنفاقاً وبذخاً فى إعلام بلا حدود وقنوات لا نعرف 
من يراها وعدد المشاهدين لها ... لقد وصلنا إلى 
الأقمار الصناعية ونحن عرايا ... وأنشآنا عشرات 
القنوات لشعب جائع أليس هذا مظهراً واضحاً 
لتشابك الأغراض واستنزاف ال مال العام 59 بل نحن 
نعيش مرحلة نسميها تجاوزاً مرحلة المصالح ومدى 
سلطة وتسلط البعض ممن يعيثون فساداً فى 
الأرض . 

المرظة الحالية تفرض علينا بالعودة إلى التخطيط 
والترشيد والتوجيه فى حياتنا الاقتصادية » وأن 
ندرس الخريطة الصناعية التى لم تظهر بعد 
والتى مضى على إعدادها أكثر من سنة رغم 
أهميتها فى التوجيه الاستثمارى وحتى نجد عملا 
لكل مولود جديد وحتى نتلافى الاستثمار التكرارى 
الذى انتهى بالتعثر ثم إلى مزيد من العاطلين . 
حجسم الكارثة ضوق طاقة البشر وتراكمات الديون 
كبيرة للمتعثرين والذين أضافوا ويضيفون كل يوم 
أعداداً لطابور العاطلين ولابد من تضافر الجهود , 
من أجل الحل ... وإلا فالقطار سيسير إلى الوراء ... 
ولا يلبث أن يسقط فى الهاوية إذا استمر العناد 


والفساد ... 
٠‏ والله رحيم بشعي معصر 


أثرمكونات الصورة الذهنية المدركة و الفحلياه 
على درجة ولاء المستهلاك المصرى للمنتجات المصريةه 
بالمقارنة بمثيلاتها الأجنبية 
( بالتطبيق على منتجات الأجهزة ا منزلية ) 


د / عبدالعاطى لاشين محمد منسى 
مدرس بقسم إدارة الأعمال 
كلية التجارة بالسويس 


يتوقف قرار شراء منتج 
ما على تقييم العميل للبدائل المتاحة فى 
ضوء المعلومات المتوضرة لديه عن هذه البدائل ؛ ويوضح) 
(1997,2.172 101165 أن المستهلك بعد الشعور بالجاجة ينتقل 
إلى مرحلة جمع المعلومات اللازمة لاتخاذ قترار الشراء : فيلجاً أولاً الى 
خبرته السابقة ومعلوماته الحالية وهى تمثل المصادر الداخلية . وثانياً يعتمد على 
المضادر الهامة الخارجية مثل المصادر الشبخصية (الأضدقاء والمعارف والأقرباء) أو 
أ.. المصادر العامة (مثل وسنائل الاتصال والإعلام ) وتعد الصورة الذهنية التى تتكون لدى 
3 العميل عن كل بديل من البدائل المتاجة أماضه جات المنافسة ) من اهم المعلومات 
آلداخلية الثتى يعتمد عليها . 2 ٠‏ 
| ويمييل المستهلك إلى تكبوين تصورات و انطباعات ذهنية وات عن المنتجات و الماركات ‏ 
. المعارض التى تعرض و تباع فيهنا و عن رجال البيع و عن جميع العناصر المرتبطة بالمنتج طى 
الشوق . تؤثر هذه التصورات و الانطباعات و المفاهيم على سلوك العملاء و اتجاهاتهم و قيمهم 
1 3 استعدإداتهم (1974 مكل 1/1311 6 وتتكون هذه الضورة الذهنية بالجهود و الاتصالات 
التنسويقية المتكاملة 15 11/131085 106818160 التى تبذلها 
كة ليتاء صورة ذهنية مفضلة لدى العملاء تتسنق وتعاصر احتياجاتهم ٠‏ وفى نفس 
1 وقت 5 ميزه عن باقى المنتجات المنافسة ؛ الأمر الذى يؤثر على الغميل باتخاذ قرار 
/ شراء مُنتج الشركة وتفضيله: عن منتجات المنافسين .كما أن الصوزة الذهنية 
, للمنتج هدف يتم تحديده فى صوءٍ خضسائصض واحتياجات السوق 
/ زإلستهدف عند القيام بنشاط تجزكئة السوق 50 ( 
(607 .9975 يوضع الشكل رقم )١(‏ التالئ العلاقة 
من بين يد و الندرك اكوناة الصوزة 5 


العميل 
تطابق الصورة 

المدركة مع التصور 

الذاتى 


لههم| قرار الشراء 


الجهود أوالاتصالات التسويقية المتكاملة 


الفهم الذاتى 
]ع5 


الصورة الذهنية المتوقعة من العميل 
يجب أن تكون هى المستهدفة من الشركة 


التصور الذاتى 
م28 -؟اع5 


بناء الصورة 
وخلق الإدراك بها 


وعع م00 


شكلرقم () 
العلاقة بين المكونات المتوقعة و المدركة للصورة الذهنية من العميل و الصورة المستهدفة من الشركة 
المصر : من إعداد الباحث 

ويهدف هذا البحث الى دراسة أثر مكونات الصورة الذهنية المدركة و المتوقعة على درجة ولاء 
المستهلك المصرى لمنتجات الأجهزة المنزلية المصرية بالمقارنة على مثيلتها الأجنبية . بما يمكن هذه 
الشركات من توجيه الاتصالات التسويقية المتكاملة لسد هذه الفجوة و تحسين الصورة الذهنية لدى 
العميل المصرى عنها .حيث مازالت الدراسات العزبية فى هذا المجال تتسم بالندرة رغم أهميتها لرفع 
مستوى الولاء للمنتج العربى بصفة عامة و المصرى بصفة خاصة .و تفيد الدراسة أيضا المصدرين 
المصريين الذين مازالوا يقومون بتسويق منتجاتهم و خدماتهم مستخدمين أسلوب الدفع المعتمد 
على التوجه بالبيع بدلا من أسلوب الجذب المعتمد على استهداف الأسواق و طرح منتجات تتناسب 
مع احتياجات الأسواق المستهدفة مع بناء صورة ذهنية لها تتطابق مع التصور الذاتى 5611:0286 
تلعملاء هذا القطاع .و النقاط التالية فى هذا البحث هى :أهمية و مشكلات و أهداف الدراسة . ثم 
الخلفية العلمية و الدراسات السابقة؛ ثم منهج الدراسة ‏ ثم تجليل البيانات و استخلاص النتائج 
واختبار الفروض .ء و أخيرا الخلاصة و التوصيات 


؟ - أهمية ومتكلات و أهداف الدر اسة : 

- أهمية الدراسة 

- فى البيئة ذات المنافسة العالية» وازدحام الأسواق بالمنتجات ؛ أصبح من العسير على العملاء اتخاذ 
قرار شرائى فى ظل البدائل المتعددة و تعقد عملية جمع المعلومات عن البدائل وتصبح أكثر إرهاقاً 
له مع ضيق الوقت . ْ 


- تتضح الأهمية العلمية والتطبيقية للدراسة أيضا فى أنه قد يحدث فى الواقع العملى بعض 
الاحتمالات التالية : 
- طرح المنتج فى السوق دون تصميم صورة ذهنية مستهدفة له أصلاًء وهو ما يعتقده الباحث فى 
كثير من المنتجات المصرية . 
- بناء صورة ذهنية بشكل خاطئ , تؤدى الى استبعاد المنتج من التقييم كمرحلة تسبق اتخاذ القرار 
٠‏ واختيار بديل آخر متافس . 
- تصميم صورة ذهنية صحيحة ؛ ولكن ممارسة أنشطة تسويقية بشكل غير سليم فى هذا الصدد 
تؤدى أيضاً إلى بناء ووه ننية بكسي زفي سيدق ):: 
- بناء صورة ذهنية فعلية عن المنتج تقترب من الصورة الذهنية المستهدفة من الشركة نتيجة لأداء 
أنشطة تسويقية مناسبة ؛ ولكن أصبح من الضرورى مراجعة الصورة الذهنية المستهدفة 
لتعديلها أو تغييرها فى ظل تغير الظروف البيئية المحيطة . 
وتوضح الاحتمالات السابقة أهمية الدراسة فى مجال الصورة الذهنية المستهدفة من قبل الشركة 
و التى يجب أن تتطابق مع توقعات العميل وقياس الفجوة بينها وبين الصورة الذهنية المدركة عن 
المنتج لدى العميل , لتخطيط وتنفيذ الأنشطة التسويقية التى تقلل من وجود هذه الفجوة» وبالتالى 
الحد من الآثار السلبية لتكوين صورة ذهنية فعلية عكسية . 
تتضح الأهمية العلمية للدراسة من أن الدراسات السابقة ( كما سيرد فيما بعد) لم تتناول اختلاف 
درجة التوقع لمكونات الصورة الذهنية سواء مع اختلاف المنتجات أو مع اختلاف الأسواق ؛ فعلى 
سبيل المثال شخصية المنتج و المنافع العاطفية : و هى إحدى مكونات الصورة الذهنية المستخدمة 
فى هذه الدراسة ‏ تكون هامة لسلع المودة ؛ وتلك التى تمثل جزءاً من اللوحة الفنية التى يرسمها 
العميل لنفسه أمام الآخرين ؛ أما إذا كانت من السلع الوظيفية فالجودة المدركة تصبح هى الأهم 
نسبياً ( الأجهزة المنزلية / معدات الحرفيين ... /إلخ ) كما أن بلد المنشأ قد تكون هامة فى 
أسواق الدول النامية . بينما قد تنخفض درجة أهميتها كإحدى مكونات الصورة الذهنية للمنتج / 
الماركة لدى العملاء فى أسواق الدول المتقدمة . كما قد يختلف الأمر وفقا للطبقة الاجتماعية 
والدخل و الثقافة . 
- لاحظ الباحث أن الشركات المصرية ؛ التى تحصل على تراخيص من شركات أجنبية ؛ تقوم بتنفين 
الأنشطة التسويقية كما هو محدد لها من الشركات مانحة التراخيص و التى تكون محددة فى 
التعاقد بينهم؛ ومن بين هذه الأنشطة ما هو متعلق ببناء صورة ذهنية مستهدفة تتوافق مع 
: قطاعات العملاء المستهدفة فى بلد الشركة مانحة التراخيص أو من سوق آخر بخلاف السوق 
المستهدف, وليس شرطاً أن تكون مناسبة للقطاعات المستهدفة فى الداخل .بل إن الأمر قد يصل 


ببعض مديرى التسويق إلى افتراض أن العميل المصرى غير طبيعى لأنه قد لا يستجيب للنشاط 

التسويقى الخاص ببناء صورة ذهنية مستهدفة متوافقة مع أسواق أخرى أجنبية .فإذا كان هناك 

تشابه فى مكونات الصورة الذهنية . فإن الأهمية النسبية لهذه المكونات قد تختلف من دولة 

لأخرى 5 

١‏ شكلة الدراسة: 

تتضح مشكلة الدراسة فى النقاط و التساؤلات التالية : 

- هل تختلف الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية لدى العميل ؟ 

- هل هناك فجوة بين مكونات الصورة الذهنية المتوقعة ‏ و الصورة الذهنية المدركة عن المنتج 
المصرى ؟ فقد يكون هناك عنصر هام و لكن يدركه العميل بدرجة لا تتطابق مع تؤقعاته ٠؛‏ بينما 
قد يكون هناك عنصر أقل أهمية و يقدم عند مستوى مرتفع و إهدار للمجهودات التسويقية. 

هل يختلف الولاء باختلاف الفجوة المشار إليها 85 

- هل هناك اختلاف معنوى بين خصائص العملاء الذين لديهم نية للتحول إلى منتج آخر و الذين 
لديهم نية الاستمرار فى التعامل مع المنتج 8 

- هل هناك اختلاف معنوى بين خصائص العملاء الذين يفضلون شراء المنتج المحلى » وهؤّلاء الذين 
يفضلون شراء المنتج الأجنبى 5 

5" أهداف الدراسة: 

- تحديد مكونات ارتباطات الصورة الذهنية المتوقعة للمنتجات من الأجهزة المنزلية ؛ و تحديد 
الأهمية النسبية لكل مكون من هذه المكونات لدى المستهلك المصرى .فغالبية الدراسات السابقة 

تشر إلى أن هذه المكونات قد تختلف من منتج إلى آخر و من سوق إلى آخر . 

- قياس الفجوة بين المدرك والمتوقع لمكونات الصورة الذهنية بما يرشد القرار التسويقى و بما يرفع 
درجة الولاء للمنتج المحلى. : 

دراسة أثر عدم رسم الصورة الذهنية المفضلة من العملاء على الولاء. وتفضيل المنتج الأجنبى 
المماثل . حيث يؤدى عدم تركيز النتشاط التسويقى على المكونات الهامة إلى خلق صورة ذهنية 
سلبية عن المنتج؛ و من ثم انخفاض درجة الولاء للمنتجات المحلية . 

محاولة رسم صورة 20516 لقطاعى العملاء : الأكثر ولاء و الأقل ولاء للمنتج المصرى فى قطاع 

الأجهزة المنزلية . من حيث الخصائص الديموجرافية و السيكوجرافية و السلوكية: بما يرشد 


الجهود التسويقية . 


؟ - | لخلفية العلمية و الدراسات السابقة : 
يتناول هذا الجزء ثلاثة موضوعات ركيسية و هى مفهوم و مكونات الصورة الذهنية يمفهومها 
الواسع الذى لايشمل على المنتج فقط وإنما يمتد ليشمل كل ما له علاقة بالمنتج ؛ ثم الشروط الواجب 
توافرها فى مكونات و ارتباطات الصورة الذهنية . و أخيرا يتم تناول الولاء و علاقته بالصورة 
الذهنية . ١‏ 
١/1‏ - مفهوم و مكونات الصورة الذهنية : ٠‏ 
بدأت الصورة الذهنية تأخذ أهمية متزايدة فى السنوات الأخيرة . واعتماد الشركات بشكل مبالغ فيه 
على إحساس الجمهور بكل أنشطتها ؛ وعلى مستوى المنتج تحول الاهتمام من مجرد تقديم العناصر 
المادية والمنافع الوظيفية للمنتجات , إلى الاهتمام بالتعبيرات الرمزية المقترنة بالمنتج , 2ووزهط ) 
(2.461 ,1989 و يحاول المسوقون خلق صورة ذهنية لمنتجاتهم ؛ حتى يمكنها خلق مكانة لها فى 
السوق بما يتناسب مع قطاع السوق المستهدفء ويحاولون أن يرسموا صورة ذهنية عن المنتج تتطابق 
مع الصورة الذهنية لهؤلاء العملاء عن أنفسهم 5512101286 (1996 ,/6:268) وفى البيئة الشديدة 
المنافسة يصبح السوق مليئاً بالمنتجات المتنافسة , ويصبح اتخاذ قرار شراء من قبل العميل صعباً 
نظراً لاحتياجه الى مجموعة من المصادر الداخلية والخارجية للمعلومات فيلجأً العميل الى الاعتماد 
على سمعة المنتج أو سمعة الشركة التى تقدمه وعلى الصورة الذهنية للمنتج أو العلامة التجارية التى 
يحملها ليتخذ قراره فى ضوء المنتج الذى له صورة ذهنية تتطابق أكثر مع الصورة الذهنية الذاتية 


من الدراسات المبكرة التى أشارت لأهمية الصورة الذهنية: 110286 من أجل القيام بالاتصالات 
الترويحية لقطاع السوق المستهدف 


بهةره]1) , (1967 ,آمطحطنه عه ,ططنت0) , (1959 ,عاتط8ا ) , (1955, لالاع1 عت ,تعصلعة0 ) 

(1984 ,0115850 عق ,5ل1ممع) , (1973 
فالاتصالات الترويحية الجيدة هى تلك التتى تمكن من وضع مكانة للمنتج / الماركة فى السوق » 
و تميزه عن المنافسين (1964 18 2 ,ل[عقمء0 ) و كذلك لتتشيط الأداء السوقى للمنتج / 
الماركة ( 1979 رصدمةاتصترة © ررتععامط5 ) (1973 ,750) و لذلك يجب أن يتم و ضع معنى محدد 
للمنتج أو الماركة قبل نزوله السوق فى شكل صورة ذهنية (1955 ,لإعلاعنآ 6ه ,مايه 6) 
وعرف (111508,1963) الصورة الذهنية بأنها نتيجة أكثر من عملية معقدة : فهى البناء العقلى داخل 


العميل من خلال اختياره من انطياعات محددة من بين مجموعة واسعة من الانطباعات و ريبطها 
بشىء ما .كما عرفها (2.109 , 1992 ,6كلة4) بأنها مجموعة من الخصائص التى ترتبط بشي ما » 


وتنتظم فى شكل له معنى .و عرف ( 7.607 ,1997 , 12006 ) الصورة الذهنية بأنها مجموعة 
المعتقدات و الأفكار و العواطف التى يحملها الفرد أو عامة الجمهور عن شي ما . و تتوقف اتجاهات 
الناس و تصرفاتها نحو شىء ما بدرجة كبيرة على صورة أو تصور هذا الشىء . حيث يعنى بالاتجاه 
هنا بالتقييم العام للمنتج هل هو حسن أم سيىّ 
و هناك من يخلط بين الصورة و السمعة (1993 ,قهذ201 ) و هناك من يعتبرهما شيئين منفصلين 
؛ فالسمعة تتكون عن معتقدات عامة عن منظمة أو شخص أو شىء ما ؛ و الصورة تتكون برسم 
خصائص شخصية فعلية عن منظمة أو شخص أو شىء ما . ومن جاتب آخر هناك تداخل بين 
السمعة و الصورة و الهوية للمنتج و العلامة التجارية التى يميز بها المنتج و كذلك الشركة المنتجة له 
(1993 ,الةنداة) فعلى سبيل المثال من يتناول بالدراسة لصورة المنظمة و منهم بل ]6 ,لاتصط»8 ) 
(1998 يتناول صورة المنتج كجزء من صورة المنظمة ؛ ومن يتناول بالدراسة نصورة المنتج : يتعامل مع 
صورة المنظمة كجزء من صورة المنتج أو العلامة التجارية و منهم (42167) وهناك من توسع لوضع 
إطار متكامل تحت ما يسمى 25500126085 2001106م 01 81220 ومنهم (22.1-22 ,1993 ,61165؟1) 
و (99-108 ,1998 ,عتعتعام2؟1) و (1995 ,تعدقه]) و (2000 , كز ,متف ي* ,/لامآ) حيث يرون أن 
الخصائص المرتبطة بالمنتج أو العلامة التجارية فى ذهن العميل ( ارتباطات الصورة الذهنية) تتكون 
من العناصر التالية : 

- الجودة المدركة للمنتج و المرتبطة بالمنافع المادية و الوظيفية ابنج ٠و‏ تستخدم للحكم العام 

على كفاءة أو أفضلية المنتج . 

- المنافع العاطفية للمنتج . 

- منافع التعبير عن الذات و شخصية المنتج (أو شخصية العلامة التى يميز بها المنتج ) 

الصورة الذهنية عن مستخدمى المنتج لدى العملاء . 

- الصورة الذهنية للشركة مقدمة المنتج وسمعتها . 

- وجود المنتج فى الأسواق الدولية . 

- الصورة الذهنية لدولة المنشأ 

- القيمة المضافة للمنتج من وجهة نظر العميل ( محصلة ما سبق ). 
ويمكن تعريف الصورة الذهنية بأنها مجموعة من الخصائص التى تستهدف الشركة بناءها وربطها 
بالمنتج وترسيبها فى ذهن العميل . بحيث تكون هذه الخصائص معبرة عن شخصية العميل وذاته , 
ومحاولة الوصول إلى درجة ما من التطابق بينها ( الصورة الذهنية للمنتج والخصائص الشخصية 
لذات العميل ) عن طريق بذل مجهودات تسويقية معينة .وتحاول الشركة الحفاظ على هذه الصورة 
وصيانتها إذا و وجدت فجوة بين صورة امنتج والخصائص الشخصية لذات العميل ؛ التى من من الممكن أن 


تتبدل لتغير ما فى البيئة أو العميل .وآكد على أهمية قياس الفجوة بين الصورة المستهدفة والصورة 
الفعلية المدركة من العميل مع مرور الزمن كل من (.1998,2 , عق6تء1م1]2) و, 1996 , تععلدظة) 
.(99-101.م2 وفيما يلى يتم تناول هذه العناصر وارتباطها بصورة المنتج . 
-١/8/‏ الجودة المدركة للمنتج :- 
من أهم الدراساتٌ السابقة فى تحديد مكونات الجودة المدركة, (1991 #ععلهه ) (1992 6016 ) 
وتعد الجودة المدركة من أقوى (1998 قتتطتة 12 ع نزمعلقط1' ) , (1987 ستحكيد© ) (1990 عتعطئة©) 
الخصائص المرتبطة بالصورة الذهنية للمنتج وتقاس بمقارنة جودة المنتج من وجهة نظر العميل 
بجودة المنتج أو المنتجات المتانة -86 (61,87. ,4316,1992) وتؤثر الجودة المدركة للمنتج عند 
الاختيار بين البداكل واتخاذ القرار الشرائى للعميل.حيث كلما ارتفعت الجودة المدركة للمنتج ارتفعت 
فرصة اختياره من قبل العميل وزادت فاعلية المجهودات التسويقية للشركة ؛ وزادت درجة رضائه 
وولائه واحتفاظه بصورة ذهنية طيبة قوية عن منتج الشركة؛ و قسم (1992 6816) الجودة المدركة 
للمنتج إلى ثلاثة أبعاد : 
الجودة المادية للمنتج : وتئاس فى جودة أداء أو جودة مواصفاته 
ريادة المنتسج :سواء فى الابتكار بمقارنة منتجات الشركات المنافسة أو المعاصرة . أو 
عدد مستخدمى المنتج . 
القيمة المضافة : وهى تحسب من وجهة نظر العميل نتيجة مقارنة مجموعة المنافع التى 
يحصل عليها من جانب والتكاليف المالية و الوقت المستغرق والمجهود الذى يبذله . 
و يرى الباحث أنه قد يكون هناك فجوة بين مستوى الجودة المدرك والفعلى على النحو التالى : 
- تحدد الشركة مستوى الجودة المتوقع عند استهداف السوق بو تقوم الشركة بمجهودات 
تسويقية لخلق إدراك العميل بذلك .يستقبل العميل المنتج والمجهودات التسويقية ويقيمها فى 
ظل توقعاته وإذا اقترب المدرك من المتوقع يرتفع رضاء العميل عن المنتج . 
- قد يكون هناك فجوة بين المستوى المدرك والمتوقع لانخفاض الجهود التسويقية لقياس توقعات 
العملاء » وتقديم المنتج يمستوى جودة أقل . 
- قد يكون مستوى الجودة الفعلى مطابق لمستوى الجودة المتوقع ٠‏ ولكن العميل لا يدرك ذلك: 
لعدم القيام بمجهودات تسويقية مناسبة عبما يؤدى الى تكوين صورة ذهنية غير جيدة عن 
المنتج . 
١/9‏ "- المنافع العاطفية : 
تعددت الدراسات التى تحدد + الاقم العاطفية ومنها (1998 ,6908 ©) و(2,97-99 , 1996 ,تععلةه) 


وهى تعرف بأنها مدى قدرة 00 1 الحاجات ال ل » وترتبط هذه المنافع طردياً 
مع اتجاهات العميل نحو المنتج .وقد تتمثل هذه المنافع فى شعور العميل بالحيوية أو البهجة أو 
الإثارة أو الاخترام مع استخدام المنتج . وبالتالى يتم التركيز عليها لخلق ميزة تنافسية للمنتج لدى 
هذا القطاع المستهدف من العملاء . 
١/9‏ "- المنافع المرتبطة بذات العميل : 
عرف (1996 ,كله ),منافع التعبير عن الذات بأنها تلك المنافع التى تساعد العميل المرتقب 
عند التعبير عن مفهوم الذات لديه : والذى يشكل بدوره بالقيم والمعتقدات والمكونات المعرفية للعميل 
عن نفسه ؛ وتترسب فى عقله وأشار ( 1996 , ه056 ) إلى أن اقتراب الصورة الذهنية الفعلية عن 
منتج الشركة من مفهوم الذات لدى العميل (206266ع0088 11386 ) يخلق اتجاهاً إيجابياً عن المنتج » 
فمثلا الأشخاص الذين يرتفع لديهم دفء المشاعر والصداقة يكونون اتجاهات إيجابية ويرتبطون 
بالمنتجات التى تركز على هذا المفهوم والذى تم خلقه من خلال المجهودات التسويقية للشركة » فى 
حين أن الأشخاص الذين يميلون للشخصية العداونية يكون لديهم اتجاهات سلبية نحو تلك المنتجات 
المرتبظة فى أذهانهم بالصداقة . 
وأضاف (1996 ,48161 ) أن المنافع المرتبطة بذات العميل أكثر استقراراً من المنافع العاطفية التى 
تتبدل بدورها فى تغير موقف العميل . وأشار (1995 ,هة016628) إلى صعوبة الفصل بين مزيج 
المناضع السابقة . وقد يتغلب أحدهما على الأخن لدى العميل الأمر الذى يؤثر على تقييمه واتخاذ 
قراره الشرائى ؛ فعند اختيار العميل للمنتج فسوف يختار المنتج الذى يوفر له المنافع التى يميل إليها 
؛ وتصبح قضية إدارة التسويق هى التعرف على المكونات الهامة من وجهة العميل سواء كانت مادية أم 
: عاطفية أم تعبير عن الذات وتحاول ريط الصورة الذهنية للمنتج بالمنافع التى يهتم بها عملاء القطاع 
المستهدف. 
4/١/9‏ صورة مستخدمى المنتج : 
ترتبط خصائص مستخدمى المنتج بالصورة الذهنية لهذا المنتج وقد قسم كل من, 1991 43161 ) 
(123 .هم و (95-96 .مم ,1998 1162ءءا ) هؤلاء المستخدمين إلى نوعين الأول المستخدم الفعلى 
للمنتج ؛ والثانى هو المستخدم المرجعى الذى قد تستخدم خصائصه فى رسم الصورة الذهنية للمنتج. 


: ه-: الصورة الذهنية العامة للشركة‎ /١/* 
أشارت دراسات عديدة منها (1995 ,111515 © ,18/116512 ) ,(21,1998 غء ,روهدعدء6) أن الصورة‎ 
الذهنية للمنظمة بشكل عام تعد إحدى مكونات الصورة الذهنية للمنتج ؛ ويجب التركيز عليها بجانب‎ 
التركيز على لى مناقع انتج وهى ى ترتبط بثقافة المنظمة والقيم ا 0 الشركة والعاملين بها‎ 


وثقافتها التنظيمية؛ و محاولة استخدامها فى جذب انتباه عملائها . وأشار -5ع11 ع 386116512 ) * 
(518,1994 إلى أن الصورة الذهنية العامة للشركة هى المصدر الأساس الذى يعتمد عليه لتكوين 
الخصائص المرتبطة بالصورة الذهنية عن منتج الشركة »٠‏ وتوصلت دراسة 31 66 , 0655ه525 ) 
(1996 الى أن سمعة الشركة تؤثر على قرار اختيار منتجها 
وقد قسم كل من (200-204.مم 1998 1628م 2؟) و (118-128.مم 1996 #عكلة4) المداخل التى 
يمكن الاعتماد عليها فى بناء الصورة الذهنية العامة للمنظمة الى المدخل الاجتماعى ومدخل الجودة 
الشاملة ومدخل الابتكار ومدخل التسويق التعاملى .ولقد أثبتت دراسة (134.م ,1996 #عكلهة) أن 
مدخل الجودة والابتكار من المداخل الأكثر أثراً فى بناء صورة ذهنية للشركة . 
"١/9‏ صورة الموزعين : 
يرى كل من (95-96.مم ,1998 1]6119) و (122-123.مم 1991 :تعكلة4) أن السياسات التى يتبعها 
الموزع وجودة الخدمات التى يقدمها وموقع المتجر وطريقة العرض فى المتجر والأسعار والتسهيلات 
الائتمانية وطبيعة العملاء الذين يقبلون عليه ؛ تؤثر على الصورة الذهنية للمنتج الذى يعرضه ؛ فإذا 
اقتصر عرض الموزع على منتجات مرتفعة السعر غذلك يعطى انطباعاً وتكوين صورة ذهنية لدى 
العميل تختلف عما إذا قام بعرض المنتج موزع آخر يعرض منتجات منخفضة السعر . 
//2- وجود المنتج فى الأسواق الدولية : 
يؤثر الاتتشار الدولى للمنتج على تكوين صورة ذهنية لدى العملاء بشكل كبير . بالمقارنة بتلك 
المنتجات التى يقتصر تسويقها محلياً ,وهناك مجهود كبير يبذل لبناء صورة ذهنية فى السوق الدولى 
نظراً لتباين عملاء الأسواق دولياً . 
١/9‏ أثر دولة المنشأ : 
تتفوق كل دولة بميزة نسبية فى اقتصادها ؛ وإذا ارتبط المنتج فى دولة منشأ ما بهذه الميزة النسبية 
التتى تمثل أساساً قوياً فى رفع مستوى إدراك العملاء لمسبتوى الجودة ؛ فإن ذلك سوف ينعكس على 
درجة ثقة العميل فى الوعود التى تقوم بها الشركة التى تقدم المنتج لدولة المنشأً فى المنتجات المميزة 
بعلامة لا يُعرفها العميل . فيعتمد فى هذه الحالة على الصورة الذهنية لدولة المنشأ . و أظهرت 
نتائج عدد كبير من الدراسات بأن تقييم جودة وإتقان و قيمة المنتج تتوقف بدرجة كبيرة بمعرفة أين 
تصنع (بلد المنشأ) و من هذه الدرا اسات (3,1982ع21 2 ,لقع811) , (1999 ,لعسطى ع ,ددامؤدش'ل) 
(1993 ,116510 6ت ,105نا0م200م22 ) ,(1991 ,لنوكتد كت ع تعصره052) , (1982 ,له اه ,ستاتدح), 
-١/“‏ شروط ارتباطات الصورة الذهنية للمنتج : 
أثبتت الدراسات أن قوة المنتج تتوقف على توظين الخضائضس إلتى يعبتمد عليها العميل فى تكوين 


الصورة الذهنية للمنتج المميز بالعلامة التجارية لشركة . وأوضحت دراسات مثل ,21665 ) 
(53 - 51.مم ,1998 ععلاء ) , (95 - 92 - 11 ,1996 ,تععلقة 2 يعتقطاكستطعده1 ), (1992,1997 
بأن يتم أخذ مجموعة من الشروط فى الحسبان تساعد فى اختيار الخصائص المرتبطة بالصورة 
الذهنية عن المنتج وليس من السهل التركيز على جميع أنواع الخصائص المرتبطة بالصورة الذهنية 
للمنتج فى وقت واحد . وهذه الشروط هى : 

- الترابط وعدم التعارض بين الخصائص المقترنة بالصورة الذهنية : 

- أن تكون هذه الخصائص مفضلة من العملاء 

- أن تكون هذه الخصائص معاصرة . سواء فى جوهرها أو جوانبها المكملةء فهى قابلة 

- أن تكون هذه الخصائص مميزة وغالبة على الخصائص الأخرى . 
*/ " - الولاء للمنتج : 
الولاء للمنتج أو الماركة من أهم آثار توافر خصائص مترابطة ومميزة ومعاصرة وثابتة .وعند توافر 
الشروط اللازمة فى خصائص الصورة الذهنية للمنتج يرتفع ولاء العملاء لمنتجات الشركة . 
وتعددت تعاريف الولاء للمنتج . حيث يرى (1997 1.1856آ) أن تفضيل العميل لمنتج معين لشركة معينة 
ينتج من ارتفاع مستوى جودة منتجات الشركة ولا يتأثر بمستوى السعر المحدد لهذا المنتج ؛ بينما يرى 
(26-32.مم ,1995 تناط031180 ) أن الولاء للمنتج هو عبارة عن عملية سنلوكية ناتجة عن عمليات 
نفسية معينة ومن جانب ثالث يرى (1996 :120) أن الولاء يعنى جانبين : الأول اهتمام العميل 
بمنتج الشركة ضمن مجموعة محدودة من البداثل . والجانب الثانى هو مدى الارتباط النفسى للعميل 
بمنتج الشركة بينما يرى 48316 أن التزام العميل بمنتج الشركة و حبه له المتمثل فى اعتزاز العميل 
بامتلاكه منتج الشركة واستخدامه وبافتخاره بذلك لما يقوم به منتج الشركة من إشباع كافة النواحى 
المادية والعاطفية والتعبير عن الذات: ويرى الباحث أن هذا الحب والاعتزاز بمنتج الشركة هو الذى 
ينتج عنه الكلمة الطيبة التى يذكرها العميل للمحيطين به عن منتج الشركة بجانب تكرار شرائه 
وزيادة حجم تعامله . / 


وكلما كانت الخصائص المرتبطة بالصورة الذهنية عن منتج الشركة 


إيجابية قوية يصعب التحول الى المنتج البديل . 


و فيما يلى يتم تناول منهج الدراسة المستخدم للوصول لأهداف الدراسة . 


؟ هس مضهج الدراسسسة : 
نتناول فيما يلى المنهجية المستخدمة للوصول إلى أهداف الدراسة . 


14- فروض الدراسة : 
الفرض الأول : - كلما زادت الفجوة بين الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية و المستوى 
المقدم بها من وجهة نظر العميل ,كلما انخفض ولاؤه للمنتج 
فرض العدم " لا توجد علاقة معنوية بين فجوة الصورة.الذهنية و نية الاستمرار فى التعامل" 
الفرض الثانى : - تتأثر درجة ولاء العميل للمنتج بالصورة الذهنية المدركة بدرجة أكبر من الصورة 
الذهنية المتوقعة . 
فرض العدم "يتساوى أثر كل من الصورة الذهنية المدركة و المتوقعة على نية الاستمرار فى التعامل" 
الفرض الثالث : - يمكن التمييز بين العملاء المصريين الذين يفضلون المنتجات المحلية مقارنة 
بمثيلتها من المنتجات الأجنبية وفقاً لمكونات الصورة الذهنية المدركة فى المنتج المحلى. 
فرض العدم "تتساوى مكونات الصورة الذهنية المدركة لدى العملاء سواء المفضلين للمنتج المحلى 
أو المفضلين للمنتج الأجنبى" 
4/- المجتمع والعينة : 
© يتمثل مجتمع الدراسة فى العملاء المصريين للمنتجات المصرية التى تحمل ماركات وعلامات 
تجارية مصرية. 
© تم تحديد حجم العينة بمستوى خطأ 2٠‏ ( 386 مفردة) . 
© تمثلت وحدة المعاينة فى العميل المتواجد فى متاجر متخصصة فى بيع الأجهزة المنزلية. 
4 /" - البيانات وقائمة الأسئلة : ْ 
تم تحديد البيانات المطلوبة بالشكل التالى : 
٠‏ ©. بيانات لقياس الأهمية النسبية تلعناصر الصورة الذهنية المتوقعة كما يلى 
- صورة المنتج ( الجودة المدركة / المنافع العاطفية / التعبير عن الذات ) 
- صورة : الشركة مقدمة المنتج ‏ مستخدمى المنتج ‏ الموزعين . 
© بيانات لقياس نفس العناصر السابقة المدركة . 


© بيانات لقياس درجة الولاء . 
يا بيانات عن العمعيل ٠.‏ 


4 - أساليب تحليل البيانات : ْ 
تم تحديد أساليب التحليل المستخدمة فى ظل أهداف الدراسة و الفروض و طبيعة البيانات كما يلى: 


المتوسطات ترتيب عناصر الصورة الذهنية من حيث أهميتها. 
اختبار معنوية القروق بين المتوسطات مدى الاعتمادية و الثقة بالبيانات اعتمادا على 
أده 71-1 استخدام معامل (41518) 
تقليل عدد متغيرات مكونات الصورة الذهنية فى 
شكل مجموعة عوامل(1:3]015) 


- المتوسطات و الرسوم البيانية يتم قياس الفجوة بين أهمية لمكونات الصورة 
- اختبار معنوية الفروق بين المتوسطات الذهنية و المستوى المتوافر لها من و جهة نظر 
-وع 1-1 - العملاء على مستوى: 
وأكلالةمظ ماع12 - © العناصر 
© العوامل 
© المقياس العام للصورة الذهنية المتوفعة و المدركة 


الفرض الأول | الارتباط والانحدار المتعدد مع استخدام حصر المتغيرات الأكثر تفسيراء و اتساق النتائج مع 
82 , 2 , اوها 1 , 56 [:لام5]6 | التحليل العاملى على مستوى : 
© العناصر (1732125168) 
© العوامل (015]ع1532) 
© المقياس العام للصورة الذهنية المتوقعة و المدركة 


الارتباط والانحدار المتعدد مع استخدام 516219156 | ما إذا كانت العلاقة معنوية أم لا 


الفرض الثالث .أؤلالقهصث أنةتتروع10157 | هل يمكن التمييز 9 مرتفعى الولاء و منخفضى الولاء 
الارتباط والانحدار المتعدد مع استخدام 
عا 
راوع - 18 
22 


4 حدود الدراسة : 

- سوف يقتضر البحث غلى العملاء المصريين والمنتجات المصرية . 

- سوف يقتصر البحث على قطاع الأجهزة المنزلية» كسلع معمرة يحتاج قرارها الشرائى إلى مصادر ٠‏ 
معلومات داخلية وخارجية . وترتفع فيها حدة المنافسة سواء بين الشركات المصرية أو الشركات 
الأجنبية . كما أنها تمثل صناعة متطورة فى السوق المصرىء و القطاعات الصناعية المصرية 
الأخرى يغلب عليها الحصول على تراخيص و عقود معونة ظنية من شركات أجنبية ‏ مثل السيارات 
و الأدوية ...... و استهداف مثل هذه القطاعات يخرج عن نطاق أهداق هذه الدراسة . 

- تم اقتصار الدراسة على فروع متاجر الساسلة الملتخضصة فى بيع الأجهزة المنزلية فى القاهرة 
الكبرى وتحديداً فى المناطق ذات الصفة التجارية ( وسط البلد) : والمتسعة بما يمكن من جمع 
معدي سحو ب ا والتى وافقت إدارتها اخل سي البيقات منينا حيث إنها 


منطقة يتجمع فيها غالبية فئات المواطنين بما يمثل مجتمع الدراسة بدرجة أفضل وكذلك لحدود 
إمكانيات الباحث من حيث التكلفة والوقت والمجهود المبذول .ويوجد بملحق الدراسة جدول يوضح 
تلك المعارض. 

تم الاستعانة بفريق لجمع البيانات من المستقصى منهم بعد تدريبهم ورقابتهم من قبل الباحث . 

- تم إجراء البحث فى فترة زمنية تمثل فترة رواج موسمية (صيف ٠٠١7‏ ) خلال الفترة يونيه - 
أغينطس:: 

- تم تقسيم العمل ليشمل مختلف أيام الشهر والأسبوع وساعات اليوم . 
- تحليل البيانات واستخلاص النتانج و اختبار الفروض 


5/- تحليل البيانات و استخلاص النتائج : 
يتناول هذا الجزء موضوعات :اختيار الاعتمادية . الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية المتوقعة 
؛ فجوة الصورة الذهنية : العلاقة بين الصورة الذهنية و الولاء : أثر الصورة الذهنية على الولاء. 
هه اختبار الاعتمادية 

يتم فى الجزء التالى اختبار مدى الاعتمادية للبيانات قبل الشروع فى اختبار البيانات ؛ و قد تم 
الاعتماد على أسلوب 131/515 (1111ط13اء1 تحت الحزم الإحصائية 5855 الإصدار الحادى عشر. 


«غتلقطدتاء1 
«» 6 86»ة وزو بو[ومة قلط 201 لعكتا عط 7111 (ع«تتممم ععءمدهد /لمء) 2 لمطاء)8 «عتعديم 
ره 11 1.2 ه) 01185 5 - 811841515 0ل811.11:32 8118 1 
0.آ230 ح وعقة0 01 21 
عع ه17 مستاا/ 1/2 ع8مة1 1/13 ل كا مدعا كدت ]ا مم1 
5543 233 3.1 4,81 1.0 232.9 


ععممعد7 1ه كوب لدم 
ع1ةناو5 صدع ك1 زولها 510123015 نيه 01 ميمه 
9.خظ1 386 3 - 5974 عاممعظ مع بتاع 8 
. 1,7 11/77 6 - 38620 ,عاممع65 منطا1711 
44 2144956 51 1 - 10939 كع اناقهء]/1 معع اه 8 
11 1206856 6 - 27680 لمسلزوعم. 
9 3219737 1 32-7 ل عدا 
15 2105 9 - 27647 ععمقلة8 
22,16١‏ 20123 9 - 44594 1021 
9 -3 صدء]/1 كمه 0 
جدول رقم )1١(‏ . 5 
اختيار الاعتمادية للبيانات ههه كرعو06 لاأعتطبج ما رع امم 02 عنهتسلاوة لإععانا1" 


لجاذيانائل20 عاعتطعة 0) لعكتهء عط أكتاصر 

الأولية التى جمعت من خلال 
قصمع)١‏ 52 كاأمعاءققعه0 بواتاتطهناع1 
قطملة دمعاز لعمتلمملسصمام 2. د قطمام 


يوضح الجدول رقم )١(‏ السابق أن هناك قدرا كبيرا من الاعتمادية للبيانات . حيث 9092. - قطملظ: 
كما أن اختيار ف يظهر معتوية أقل من ٠,٠0‏ 


5 الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية المتوقعة . 
يوضح الجدول رقم )١(‏ التالى الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية المتوقعة من قبل عملاء 
الدراسة لمنتجات الأجهزة المنزلية للشركات المصرية: 
جدول رقم (؟) اختبار متوسطات الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية 
سعنلع نهاك عامسددك عمس 
نا 
وعمعل لومم 


16 أه لديحعتما 
ععمو هام 


ره لكو اياء2 ,510 


لمت تاك قت اك فاك ما 


تقنديم خدمات متميزة لما بعد البيع من تركيب و صيانة وقطع غيار 
أن تكون للشركة التى تنتج هذا المنتج سمعة جيدة بين منافسيها 


اه زه اه 


اع | هه 


أن أشعر يأن الشركة التى تنتج هذا المنتج_تهتم بى 

أن تكون الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تطوير منتجاتها 

أن يتميز المنتج بجودة شكله و تصميمه الخارجى 

أن يتميز المنتج فى جودته 

أن تكون معاملة رجال البيع معاملة حستنة 

أن تكون مهارة رجال البيع بالمتجر مرتفعة 

أن يكون هناك خدمات مقدمة من المتجر : 

| أنتتسف الشركة الت تع هذا الع بالاحترم لامصامها بالجتمع | 09572) 


أن يعرض المتجر لماركات قوية 1 
أن تكون نوعية العملاء المترددين مقبولة لى ]| 389 ا 
منح فترة ضمان طويلة .6 ] 389 
أن أشعر بالفخر بعد شراء هذا المنتج ]| 389 
أن يستخدم هذا النتج أشخاص لهم صفات طيبة 25 389 

أن يكون المنتج وسيلة استخدمها فى التعبير عن ذاتى أمام الآخرين 


3 


-- 2 
6 | 2.7394 
85 | 2.6987 
يوضح الجدول رقم (؟) السابق أن هناك اختلافاً معنوياً فى الأهمية متوسطات النسبية لمكونات 
الصورة الذهنية المدركة , أهمها أن يكون للمنتج قيمة أعلى من تكلفته من وجهة نظر العميل ‏ و أقلها 
أهمية أن يكون المنتج وسيلة للتعبير عن الذات.وقد تم استخدام 515:[[ةمى :120 للتعرف على 
العوامل التلقائية التى يكونها الأسلوب المشار إليه ‏ و توضح الجداول أرقام(4(:)3): (5) التالية , 
نتيجة التحليل العاملى . : 


جدول رقم ( ؟ ) التحليل العاملى لمكونات الصورة الذهنية (ععصهتته؟ 160181) 


00115 5008160 1ه 015نا5 1رهأأ2أه8 | 201995م ا لعقنان5 أه عطناك ملاع ومع وعنااةباجوواع اوتثاما 


26,269 5,66 
32,566 245 


1359 
1295 
142 
646 


الت الاح الات 


0 9 خر | الريادة | الصداقة | قيمة 
أن يتميز المنتج فى جودته 7 بالق سمعة | الشكل 
طيبة 


تقديم خدمات متميزة لما بعد البيع من تركيب و صيانة وقطع غيار 081 | 0105 | 
نح فترة ضمان طويلة 


أن تكون الشركة المنتجة رائدة فى تلبية احتياجاتي المتجدد: 

أن تكون الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تطوير منتجاتها 
أن تكون هناك أشكال متنوعة من هذا المنتج 

أن يتميز المنتج بجودة شكله و تصميمه الخارجى 

أن يكون للمنتج قيمة عندى أعلى من تكلفته 


( تابع ) جدول رقم (4) مصفوقة مكونات العوامل 112433 )تتعصممصدهن) 160هاهخ1 


م 


لتقسيم الدرامسات 


ويمكن تبسيط الجدول رقم (24) السايق فى الجدول التالى رقم(ه) 
جدول رقم (5) العوامل التاتجة من التحليل العاملى 


أن أشعر بالفخر بعد شراء هذا المنتج 

المنتج وسيلة استخدمها فى التعبير عن ذاتي أمام الآخرين 
أن يستخدم هذا المنتج أشخاص لهم صفات طيبة 

أن تتصف الشركة المنتجة بالاحترام لاهتمامها بالمجتمع 

أن أشعر بأن الشركة التى تنتج هذا المنتج تهتم بى كصديق 
أن يكون للشركة التى تنتج هذا المنتج_سمعة جيدة بين منافسيها 
أن يكون موقع المتجر متاسباً 

أن يكون للمتجر شهرة 

أن يعرض المتجر لماركات قوية 

أن تكون نوعية العملاء المترددين مقبولة لى 

أن يكون هناك خدمات مقدمة من المتجر 

أن تكون معاملة رجال البيع معاملة حسنة 

أن تكون مهارة رجال البيع بالمتجر مرتفعة 

أن يتميز المنتج فى جودته 


منح فترة ضمان طويلة 


أن تكون الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تلبية احتياجاتي المتجددة 


أن يتميز المنتج يجودة شكله و تصميمه الخارجيى 

أن يكون للمنتج قيمة عندى أعلى من تكلفته 

أن أشعر بأن الشركة التى تنتج هذا المنتج_تهتم بى كصديق. 

أن يكون للشركة التى تنتج هذا المنتج سمعة جيدة بين منافسيها 
أنه يكون موقع المتجر مناسيآ 

أن تكون الشركة التى تنتج هذا_المنتج رائدة فى تطوير منتجاتها 
أن تكون هناك أشكال متنوعة من هذا المنتعج _ 

تقديم خدمات متميزة لما يعد البيع من تركيب و صيانة وقطع غيار 
أن يقدم المنتج يسعر عادل. 

أن أشعر بالفخر بعد شراء هذا المنتج. ___ 

أن يكون المنتج وسيلة استخدمها فى التعبير عن ذاتي أمام الآخرين 
أن يستخدم هذا المنتج أشخاص لهم صفات طيية 

أن تتصف الشركة التى تنتج هذا المنتج بالاحترام لاهتمامها بالمجتمع 
أن يكون للمتجر شهرة 

أن يعرض المتجر لماركات قوية 

أن تكون نوعية العملاء المترددين مقيولة لى 

أن يكون هناك خدمات مقدمة من المتجر 

أن تكون معاملة رجال البيع معاملة حسنة 

أن تكون مهارة رجال البيع بالمتجر مرتفعة 


قام البرنامج بتقسيم عناصر الصورة الذهنية من حيث أهميتها (المتوقعة) من وجهة نظر العميل إلى 
سبعة عوامل ؛ كما يتضح من الجدول رقم )١(‏ السابق ء تفسر 7٠‏ من التغير (مع استخدام 
وتهمستعة17)) لتقليل عدد المتغيرات التى لها (1030188 :58010 طع11]) على كل عامل ؛ بمنا يعمل على 
تبسيط تفسير النتائج ؛ مع ملاحظة أن قيمة .53<0.9م1ى ويتضح من الجداول السابقة أن عامل 
ضمان تلبية الحاجة (وما يتضمنه من متغيرات الريادة فى تلبية حاجة العميل و طول فترة الضمان) 
وحده يفسر 550 من قوة تفسير السبعة عوامل التى توصل إليها التحليل العاملى لعناصر الصورة 


الذهنية المتوقعة . 
6" فجوة الصورة الذهنية 
يوضح الجدول رقم ( 5 ) التالى المقارنة بين الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية المدركة 
و المتوقعة ‏ و الرسم البياني رقم )١(‏ لتوضيح الفجوة. 
جدول رقم (1) يوضخ الفجزة بين المشزك والمتوقن من مكونات الضورة التهلدة 
الوا 0 اللخ ل ال 31 الال 


الاهمتمام بالعميل كصديق 9م 


احترام الشركة لاهتمامها بالمجتمع 6 - 
تقديم خدمات متميزة بعد البيع 66 - 
الريادة فى تلبية احتياجاتى المتجددة 159 - 
الريادة فى تملوير منتجاتها 9 - 
المستج له قيمة أعلى من سعره 6 - 
سمعة الشركة جيدة بين منافسيها 58 - 
2- 

-07 

التميز فى الش كل الخارجىي 8 - 


المنتج وسيلة للتعبير عن نمسبى 58 - 
المنتجات متنوعة الأشكال 
صورة المتجر 
أشمر بالفخر بعد شسرائها 
منتجات هذه الشركة أسمارها عادلة 


0 عنا ١‏ الذهنية المدركة وا قعة 
لفجوة بين صر الصورة ركة والمتو رس ييانى رقبلا) فجوة الصورة الذكوق 


4,5 اتنس ا 2 


15 5 له عن 9 7 : : 1 ل 
1[ 31 14 4ث رة كز دغ ,ث3 وذ و3 ضط عزآ دبة 3 13 
ا اا ا ل ا و ا اا ال ا 


يتضح من الجدول رقم (1) و الشكل رقم )١(‏ السابقين أن الفجوة الأساسية فى رسم الصورة 
الذهنية فى عقلية العميل المصرى تتركز فى العناصر المتعلقة بالعلاقة معه قبل و أثناء و بعد البيع» 
أكثر من عدالة السعر و طول فترة الضمان ء بما ينبه إلى أهمية تغيير الفلسفة التسويقية للشركات 
المصرية لتتركز حول التسويق بالعلاقات .ويوضح الجدول رقم (7) التالى اختبار المتوسط العام 
للأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية بمتوسط درجة توفيرها كما يلى: 
جدول رقم (/) الح ة الفروق بين متوسطين مستقلين 


0 .510 
«وثلم ات م0 مدعا 0 


3.7025-02 متوسط الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية 
4146-02 . متوسط مستوى تقديم تلك العناصر من وجهة نظر العميل 


يوضح الجدول رقم ( ) السابق أن هناك اختلافاً جوهرياً بين متوسبط الصورة الذهنية المدركة 
والمتوقعة من وجهة نظر عينة الدراسة و بأن هناك فجوة بين الأهمية النسبية لمكونات الصورة 
الذهنية و درجة توفيرها من الشركات من و جهة نظر عملاء الدراسة . 
ه/١)؛‏ العلاقة بين فجوة الصورة الذهنية و الولاء 
و فيما يلى يوضح الجدول رقم (1) متوسط فجوة الصورة الذهنية و يوضح الجدول رقم (9) 
مصفوقفة معاملات الارتباط بين مصادر فجوة الصورة الذهنية و مقاييس الولاء المستخدمة . 
جدول رقم (6) 


5215115 مانام أرعوعم 


اا ### | ااا 
فجوة صورة الشركة 
فجوة الجودة المدركة . ٠.‏ 

فجوة صورة مستخدمى المنتج 

فجوة التعبير عن الذات 

فجوة صورة المتجر 

فجوة المتافع العاطفية 

متوسط عام الأهميةالنسبية لكوتات الصورة الذهنية 

متوسط عام المستوى المقدم 

الفجوة العامة للصورة الذهنية 

شراء المتتج بغض التظر عن سعره 

بذل أقصى جهد فى سييل الحصول على المتتج 

انية الاستمرار فى شراء المنتج فى المستقيل 

وجود مشاعر طيبة تحو المنتج و الماركة التى يميزبها 

توصية الأصدقاء و المعارف لشراء المنتج 

غياب المنتج يمثل خسارة للصناعة 

سهولة التحول إلى منتج مناقس 

تفضيل شراء البديل الأجنيى , 


يلاحظ من الجدول (8) السابق أن أكبر فجوة هى فنى عامل صورة الشركة ( ويحتوى على : احترام 
الشركة لاهتمامها بالمجتمع- الشركة تهتم بالعميل كصديق - الشركة لها سمعة طيبة ) 


جدول رقم (1/5) 
مصفوفة معاملات الارتباط بين 2 واه الصورة الذهنية و مقاييس الولاء 


توصية الأصدقا. 5 

. 

ا دن و المعارف 2 ّ 
الأجنبى لشراء المنتج 


ممتتواع0© رموووم 
(2-18(1180) .519 | فجوة الجودة المدركة 


0 


فجوة المنافع العاطفية 


1 


0016100 رموقوم 
(0عانة2-1) .واه 


99 
ا 


نا[إة 
5 
> 


الفجوة العامة 
6اظد .وك | الصورة الذهنية 
368 


يوضح الجدول السابق و جود علاقة معنوية بين غالبية مقاييس الولاء و مصادر.فجوة الصورة 
الذهنية , عند مستوى معنوية أقل من 05 , ٠‏ و أن هناك علاقة معنوية بين فجوة الصورة الذهنية 
و مقاييس الولاء ". فكلما اتسعت الفجوة بين أهمية مكونات الصورة الذهنية و المستوى المدرك من 
قبل العميل المصرى المقدم بها من الشركات المصرية .كما يلاحظ من الجدول السابق أن قوة العلاقة 
تشتد بين المقدار الذى توفره الشركة و يدركه العميل فعلا و مقاييس الولاء و بصفة خاصة نية 
الاستمرار فى شراء المنتج فى المستقبلء توصية الأصدقاء و المعارف لشراء المنتج و وجود مشاعر 
طيبة نحو الشركة مقدمة المنتج . 


6 ه- أثر الصورة الذهنية على الولاء 
يوضح الجدول التالى معاملات الانحدار بين مؤشرى الصورة المدركة و المتوقعة و الولاء . 
جدول رقم (4/ ب ) 
معاملات الانحدار بين مؤشرى الصورة العامة المدركة و المتوقعة و الولاء. 


تفضيل توصية الأصدقاء 0 مشاعر لوعي بذل أقصى جهد | شراء المنتج 
شراء البديلك أو المعارف فى سبيل الحصول | بغض الذظر عن 
ا اركة التي / 
الأجنبى ‏ إلشراءلمنتج 0 و على الننتع | سعرة 
0 048. 086 055 00131100 568:500]|] المؤشر العام للصورة 
344 021 (2-191160) .519] الذهنية المتوقعة 
0110 563500 | المؤشر العام للصورة 
(2-181180) .519] الذهنية المدركة 


يوضح الجدول السابق أن معاملات انحدار مؤشر الصورة المدركة أكبر من معاملات انحدار الصورة 
المتوقعة مع جميع مقأييس الولاء , بالإضافة إلى لعدم معنوية العلاقة فى غالبية مقاييس الولاء مع 
الصورة الذهنية المتوقعة. ١‏ 
و لقد تم اختبار علاقة نية العميل للاستمرار فى التعامل مع المنتج فى المستقبل ( كمتغير تابع ) مع 
المتوسط العام لأهمية مكونات الصورة الذهنية ‏ المتوقع ‏ و كذلك المتوسط العام لمستوى تقديمها 
فعلا من و جهة نظر العميل ‏ المدرك ‏ ( كمتغيرين مستقلين ) فى نموذج انحدار متعدد مع استخدام 
© 101/15 فإذا تساوى تأثيرهما ظلا بالنموذج: أما إذا كان أحدهما أكبر أثرا و يفسر مقدارا 
معنويا من تغير المتغير التابع فسوف يبقيه الأسلوب الإحصائى بالنموذج و يطرد الأقل تفسيرا وبدون 
معنوية من النموذج .ويلخص الجدول رقم )٠١(‏ نتائج تحليل هذه العلاقة . 
ولقد تم دراسة علاقة المتغيرين المستقلين ‏ المتوقع و المدرك لمكونات الصبورة الذهنية ‏ السابق 
الإشارة إليهما مع متغير تابع آخر و هو تفضيل العميل للمنتج الأجنبى: و الجدول رقم )١١(‏ التالى 
يوضح نتائج هذه التحليلات ٠‏ حيث قام الأسلوب الإحصائى بطرد مؤشر الصورة الذهنية المتوقعة 
و أبقى على مؤّشر الصورة المدركة المقدمة فعلا من و جهة نظر عملاء الدراسة كما يلى : 
جدول رقم )1٠١(‏ 
تحليل الانحدار المتعدد مع العوامل و متغيرات الصورة الذهنية المدركة المفسرة لتفضيل المنتج الأجنبى 


5 20110 0508 قيمة "] | مستوى معامل معامل 
لوز لحل ا ل م 00 ا ركم روم 
0 0911 اتوت ومو و ارت عا لللطتلن 


دام عه ل سس ص 1 ع 1د الس 


المتغير المستقل الذى ظل بالنموذج بنهاية 
محاولات التحليل 
النموذج 
المقدار الثابت 
المنافع العاطفية للمنتج 
الجودة المدركة 
النموذج 
المقدار الثابت 
تحمل المنتج لظروف التشغيل الصعبة 
المنتج وسيلة للتعبير عن الذات 
اللمنتج قيمة أعلى من تكلفته 
خدمة ما بعد البيع 
تتوع أشكال المنتج 


مام ةا 


5هاطواره/ا 


| سن | حك | م 


لمفكتلة د 
١,4 060‏ 
101 
الا ننئكا 


جدول رقم )1١(‏ 
تحليل الانحدار المتعدد مع العوامل و المتغيرات بتك عاد بتكام تال أت المحلى 


يك لهك 


اد | المؤشر العام للصورة الذهنية المدركة 55 | “ممما 
قن اشاس 


المتغير المستقل الذى ظل بالنموذج بنهاية 
محاولات التحليل 
النموذج 

١+5‏ | المقدار الثابت 
الجودة المدركة 
تعبير المنتج عن ذات العميل 
المنافع العاطفية 
النموذج 
المقدار الثابت 
تحمل المنتج لظروف التشغيل الصعية 
اللمنتج قيمة أعلى من تكلفته 
المنتج وسيلة للتعيير عن الذات 
المنتج متميز فى تصميمه الخارجى 
المنتج متميز فى جودته 
الشعور بالفخر يامتلاك المنتج 


عتاصر 
5علطةة/ا 


للنسيدل 


يوضح الجزءان الأولان من الجبدولين رقمى ( ٠١‏ ) و( )١١‏ السابقين أن أسلوب 56 اللام516قام 
فعلا بطرد المؤشر العام للصورة الذهنية المتوقعة و أبقى على المؤشر العام الصورة الذهنية المدركة 
كمتفير مستقلء بدرجة معنوية أقل من ١٠,٠00‏ » و التعامل فى المستقبل أو 
تفضيل المنتج الأجنبي البديل كمتغيرين تابعين منفصلين: وأن مؤشر الصورة الذهنية المدركة أكبر أثرا 
من مكونات الصورة الذهنية المتوقعة . وذلك بدرجة معنوية أقل من 0* , ٠‏ و درجة ثقة أكبر من ١,50‏ 
- نفاوت إدراك مكونات الصورة الذهنية باختلاف خصائص العملاء : 

تم إجراء تحليل 5أ5لا/4113 1501611731/16(آ مع أسلوب ©15للام516 على بيانات العملاء ( مكونات 
الصورة الذهنية المدركة للمنتجات و الماركات التى تقدمها فعلا الشركات ) كمتفيرات مستقلة فى 
تحليل التمايز . مع مقياس تفضيل المنتج الأجنبى كمتغير تابع ‏ فأعطى النتائج فى الجداول (؟7١)‏ 
)١5(‏ التالية : 

جدو رقم (؟05) 
تحليل التمايزى 51211511 ود5أنامء51 
3ل طق ا '5 !اللا 


ل الا 
إتافافاليك 8 
ة] © | عسمة |نة| مه | » [مسمة ا | ووه | 
[* ]1197| 16| 472 | | | | زة*|4|؛| 80 | 4 | 4 | 
يوضح الجدول رقم ( ١7‏ ) السابق أن أسلوب ه5]/لام516 قد قام بطرد كل المتغيرات التابعة من 
النموذج ( إدراك مكونات الصورة الذهنية ) وأبقى فقط أربعة متغيرات الواردة بالجدول رقم ( 14) 
ه. التالى .و أعطى مقياس 210703.! '58!|آلالا منعنوية للنموذج أقل من ٠5‏ , ٠بما‏ يعنى قبول تقسيم 
عملاء العينة إلى قطاعات من حيث تفضيل أو عدم تفضيل المنتج الأجنبى . 
ج دول رقم (07. 


5 أل نا 01ه0ألوأمءولط لمعتأومصة© 1ه لانم اناك 


5عبدااةامعواع 


منتهاع00 لهقعتمممة0 6 عانم اناصانا 


جدول رقم (4) 
كأمعاءألاع0© ررمتأاعصبظ! أممستأمتتعذلط أدءأممم© لع5120032012 


ممتأعصنط 


منتجات الشركة تتحمل ظروف التشغيل الصعبة 


منتجات الشركة لها قيمة أعلى من سعرها 
منتجات الشركة تمثل وسيلة للتعبير عن ذاتى 
صورة المتجر 


يتضح من الجدولين رقمى ( ١7‏ ) و ( ١5‏ ) السابقين أن الأربعة متغيرات التى أبقى 
عليها الأسلوب الإحصائى ,تمكن من تصنيف العملاء من حيث تفضيل أو عدم 
' تفضيل المنتجات الأجنبية. فكلما أدرك العميل أن منتج الشركة يتحمل ظروف 
التشغيل الصعبة ( يفسر ,88 من التغير) , و أن المنتج الذى يشتريه يحتوى على 
قيمة أكبر من سعره ( يفسر 21١‏ من التغير ) و أن المنتج يمثل وسيلة يعير بها 
العميل عن ذاته ( يفسر “٠,5‏ من التغير) و أن المنتج يباع فى متاجر لها صورة 
طيبة لدى العميل (يفسر ٠,١‏ من التغير) كلما أقبل الغميل على شراء المنتج 
المحلى » و العكس صحيح . حيث كلما أدرك العميل أن مكونات الصورة الذهنية 
السابقة منخفضة سوف يفضل شراء المنتج الأجنبي .مزيدا على ما سبق » فقد تم 
دراسة أهم عناصر الصورة الذهنية المدركة المؤثرة على قرار تفضيل المنتج الأجنبي 
من عدمه فى ظل الخصائص الديموجرافية للعملاء » و باستخدام الانحدار المتعدد 
المدعم يأسلوب 586218156 و إدخال الخصائص الديموجرافية فى كل مرة خاصية 
كمتغير اختيار 772112816 5616011012, حيث يمكن ذلك من معاملة كل مجموعة 
تتصف بخاصية ديموجرافية معينة كعينة مستقلة ‏ و النتائج بالجدول رقم )١١5(‏ 
التالى . الذى يوضح أن المتغيرات الأكثر تفسيرا لتفضيل شراء المنتج الأجنبي أو 
المحلى قد تفاوتت أهميتها وفقا للخصائص الديموجرافية . و أن تحمل المنتج 
لظروف التشغيل الصعبة و شعور العميل بأن قيمة المتتج أعلى من سعره القاسم 
المشترك فى التفسير فكلما أدرك العميل أن المنتج المصرى يتحمل ظروف التشغيل 
الصعبة و أن المنتج له قيمة أعلى من سعره فسوف يقيل على شراء المنتج المحلى » 
وأما إذا انخفض هذا الإدراك فسوف يقيل على شراء المنتج الأجنبى. 


جدول رقم )1١١(‏ 
نتائج تحليلات الانحدار المتعدد مدعوما بأسلؤب 51607156 
لمكونات الصورة الذهنية المدركة (كمتغيرات مستقلة ) 
مع مدى تفضيل المنتج الأجنبي (كمتغير تابع ) 
و الخصائص الديموجرافية كمتغير اختيار (72133516 ممتاء5616) 


# 
# 
# 
# 
# 
# 
# 
# 


مدرس/ أستاذ جامعى 


بدون عمل /طالب/رية 


و لكن يوضح الجدول أيضا أن الخصائص الديموجرافية تلعب دورا » فمثلا الأعزب يؤثر فى قراره 
مدى قدرة المنتج عن تعبيره عن ذاته ؛ و المتزوج و يعول يهتم بفترة الضمان أكثر من العوامل الأخرى , 
تهتم السيدات بشكل أكبر بالشكل و التصميم الخارجي للمنتج . فإذا كان المنتج المحلى يفتقد 
للناحية الجمالية فى شكله و تصميمه الخارجي .تميل النساء لشراء المنتج الآجنبي ؛ و كذلك الطلاب 
يؤثر فيهم الريادة فى التطوير ؛ فهم يفضلون التجديد , و كلما كان المنتج المحلى غير متطور ومتجدد 
يميلون لشراء المماثل الأجنبي. 
5/- اختبار الففروض 
اختبار الفرض الأول : 
ينص الفرض الأول على أنه " كلما زادت الفجوة بين الأهمية النسبية لمكونات الصورة الذهنية 
و المستوى المقدم بها من وجهة نظر العميل ,كلما انخفض ولاؤه للمنتج ": و ينص فرض العدم " لا 
توجد علاقة معنوية بين فجوة الصورة الذهنية و نية الاستمرار فى التعامل ". 
ويوضح الجدول رقم (1) السابق على وجود فجوة للصورة الذهنية » تصل إلى أقصاها فى الاهتمام 
بالعميل كصديق (- 7,79) و أدناها طول فترة الضمان ( ٠ )١,1١‏ كما يساعد الرسم البياني رقم 
)١(‏ ذلك أيضا . كما يوط الجدول رقم (7) جوهرية الفروق بين متوسطي الصورة الذهنية المتوقعة 
و المدركة , بمستوى معنوية ٠,٠0١‏ , كما يوضح الجدول رقم (1) العلاقة بين فجوة الصورة الذهنية 
على مستوى الموامل وعلى مستوى المؤشر العام لكل منهما مع مقاييس الولاء . و يوضح نفس الجدول 
' أن العلاقة بين مؤشر فجوة الصورة الذهنية الإجمالى له علاقة معنوية موجبة متوسطة مع أغلب 
مقابيس الولاء » وجميعها عند مستوى معنوية أقل من :٠ , ٠5‏ وبذلك يرفض فرض العدم الأول 
و يقبل الفرض البديل بأن هناك علاقة عكسية معنوية بين فجوة الصورة الذهنية و الولاء : فكلما 
قلت الفجوة (كبر مؤشر الفجوة ) زاد الولاء ( مع ملاحظة أن الفجوة مقاسة بالسالب أصلا كما هو 
واضح بالجدول رقم (1 ) السابق ) 
' و لذلك يجب أن يهتم مديرو التسويق فى شركات الأجهزة المنزلية المصرية بتضييق تلك الفجوة 
حتى يرتفع ولاء عملائهم و تخفيض درجة استعدادهم للتحول إلى المنتج الأجنبي بما يزيد من 
المبيعات والأرباح . 
الفرض الثانى : 
ينص الفرض الثاني على أن "تتأثر درجة ولاء العميل للمنتج بالصورة الذهنية المدركة بدرجة أكبر 
من الصورة الذهنية المتوقعة. "و ينص فرض العسدم " يتساوى أثر كل من الصورة الذهنية المدركة 
و المتوقعة على نية الاستمرار فى التعامل" 0 


تم إجراء التحليل على مستويين : 

المستوى الأول تفضيل:المنتج الأجنبي كمتغير تابع ؛ و المؤشر العام للصورة الذهنية المتوقعة و 
المؤشر العام للصورة الذهنية المدركة كمتغيرين مستقلين : فى نموذج انحدار متعدد مصحويا بتحليل 
ع715ام516ءو الذى تظهر نتائجه فى الجدول رقم ( ٠١‏ ) السابقء و لقد طرد النموذج المؤشر العام 
للصورة الذهنية المتوقعة؛ و أبقى على المدركة و ذلك عند مستوى معنوية أقل من, ٠ ٠01‏ 

المستوى الثاني من التحليل تم اختبار علاقة نية التعاه.ل فى المستقبل مع المنتج ( كمتفير تابع) , 
مع المؤشر العام للصورة الذهنية المتوقعة و المؤشر العام للصورة الذهنية المدركة كمتغيرين مستقلين : 
فى نموذج انحدار متعدد مصحويا بتحليل 5]60156: والذى تظهر نتائجه فى الجدول رقم )1١(‏ 
السابق: و لقد طرد النموذج المؤشر العام للصورة الذهنية المتوقعة أيضاء و أبقى على المدركة و ذلك 
عند مستوى معنوية أقل من١ ٠,٠٠‏ أيضا. 

وبذلك يرفض فرض العدم الذى ينص على تساوى تأثير مكونات الصورة الذهنية 
المتوقعة و المدركة على الولاء , ويقبل الفرض البديل الذى ينص على أن درجة ولاء العميل 
تتأثر بالصورة الذهنية المدركة » بدرجة أكبر من الصورة الذهنية المتوقعة . 

و الأثر التسويقى لهذه النتيجة أن ما تقوم به إدارة النشاط التسويقى من مجهودات له أثر 
مباشر على أرض الواقع ..و يجب التركيز على المجهودات الملموسة و خلق إدراك العميل بها . و لا 
يجب بأى حال من الأحوال افتراض فهم العميل أو تخمين قبوله لمستوى نشاط تسويقي معين دون 
القياس الفعلي له .و على ذلك يجب مراجعة و رقابة الأنشطة التسويقية من وجهة نظر العميل بشكل 
مستمر .كما يجب التركيز على الجودة المدركة و المنافع العاطفية و التعبير عن الذات لأنها تفسر 
بشكل كبير كل من نية الاستمرار فى التعامل مع المنتج و كذلك تفضيل شراء المنتج الأجنبي ؛ وهو ما 
يلخصه الجدولان )٠١(‏ و ( )١١‏ السابقان 
الفرض الثالث : 
ينص الفرض الثالث لهذه الدراسة على أنه "يمكن التمييز بين العملاء المصريين الذين يفضلون 
المنتجات المحلية مقارنة بمثياتها من المنتجات الأجنبية وفقاً لمكونات الصورة الذهنية المدركة فى المنتج 
المحلى ."و كان فرض العدم " لا توجد فروق جوهرية بين العملاء المصريين الذين يفضلون المنتجات 
المحلية مقارنة بمثيلتها من المنتجات الأجنبية وفقاً لمكونات الصورة الذهنية المدركة فى المنتج المحلى " 
تم استخدام تحليل التمايز المدعم ب 5160187156 على متغيرات الصورة الذهنية المدركة كمتغيرات 
مستقلة , مع مقياس تفضيل المنتج الأجنبي كمتغير تابع؛ و أعطى التحليل النتائج الواردة بالجدول 
رقم (؟١1١)‏ السابق الذى أوضح أنه يمكن التمييز بين مفضلي المنتجات المحلية عن مفضلي المنتجات 


الأجنبية من حيث مكونات الصورة الذهنية المدركة. فأعطى مقياس 008تطهآ '1771115 معنوية 
للنموذج أقل من ٠,٠01‏ .هذه التتيجة وحدها تمكن من رفض الفرض العدم و قبول الفرض 
البديل » و هو أنه يمكن التمييز بين العملاء المصريين الذين يفضلون المنتجات المحلية 
مقارنة بمثيلتها من المنتجات الأجنبية وفقاً لمدى توافر مكونات الصورة الذهنية المرغوب فى 
توافرها فى المنتج المحلى . " 
ويتضح من الجدولين رقمى (؟1) و )١15(‏ السابقين أنه كلما كان : 

المنتج يتحمل ظروف التشغيل الصعبة (يفسر؛ ,88 “ من تفضيل المنتج الأجنبى ) 

المنتج الذى يشتريه يحتوى على قيمة أكبر من سعره (يفسر 7١١‏ ) 

- يمثل وسيلة يعبر بها العميل عن ذاته ( يفسر 7٠,9‏ ) 

المنتج يباع فى متاجر لها صورة طيبة لدى العميل ( يفسر 7٠,١‏ ) 
كلما أقبل العميل على شراء ال منتج المحلى ؛ و العكس صحيح ؛ حيث كلما أدرك العميل أن مكونات 
الصورة الذهنية السابقة منخفضة سوف يفضل شراء المنتج الأجنبي. 
وفى ضوء هذه النتائج تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد بين مدى تفضيل المنتج الأجنبي كمتغير 
تابع » وبين مكونات الصورة الذهنية كمتفيرات مستقلة . والخصائص الديموجرافية كمتفير 
اختيار 721121 56161107 مع التدعيم بأسلوب 516605156 , الموضحة نتائجه بالجدول رقم )١9(‏ 
السابق . 
يوضح الجدول رقم )١5(‏ السابق أيضا أن تحمل المنتج لظروف التشغيل الصعبة؛ و شعور العميل 
بأن قيمة المنتج أعلى من سعرهء هما القاسم المشترك فى تفسير تفضيل العملاء المصريين للمنتج 
الأجنبي فى ضوء خصائصهم الديموجرافية .و لكن يؤثر فى قرار الأعزب مدى قدرة المنتج فى 
التعبير عن ذاته , و المتزوج و يعول يهتم بفترة الضمان أكثر من العوامل الأخرى ؛ و تهتم السيدات 
بشكل أكبر بالشكل و التصميم الخارجي للمنتج . فإذا كان المنتج المحلى يفتقد للناحية الجمالية فى 
شكله و تصميمه الخارجي .تميل النساء لشراء المنتج الأجنبي . و كذلك الطلاب يؤثر فيهم الريادة فى. 
التطوير . فهم يفضلون التجديد ؛ و كلما كان المنتج المحلى غير متطور ومتجدد يميلون لشراء المماثل 
الأجنبى. 


١‏ - ملخص الإطار النظرى و النتائج و التوصيات 


5 ملخص الإطار النظرى : 
1 يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر مكونات الصورة الذهنية المدركة و الفعلية على درجة ولاء 
المستهلك المصرى لمنتجات الأجهزة المنزلية المصرية بالمقارنة بمثيلتها الأجنبية . 


ينمو الدخل القومي بنمو شراء المواطنين المصريين على المنتجات المصرية » بشرط أن يقدم 
المنتجون المصريون ما يلبى احتياجاتهم و رغباتهم. 

أشارت الدراسات السابقة أن قرار الشراء يسبقه عملية تقييم للبدائل . و فى ظل زيادة حدة 
المناقسة و تعدد البدائل أمام العميل و ضيق وقته : يلجا إلى الصورة الذهنية المدركة: التى إن 
تطابقت مع صورته الذاتية يكون الأكثر احتمالا اتخاذ قرار باختيار ذلك المنتج وشراته من بين 
العديد من البدائل. . 

تقوم الشركة ببذل جهود تسويقية عند تجزئة و استهداف السوق للتعرف على الصورة الذهنية 
المتوقعة لدى العميل و تصبح مستهدفة لها و تقوم بالمجهودات التسويقية الاتصالية المتكاملة 
فى سبيل بناء هذه الصورة و خلق إدراك العميل بها و أنها تتطابق مع صورته الذاتية. 

تعددت الآراء فى مكونات الصورة الذهنية و تم استعراضها و اعتمدت الدراسة على مكونات 
الصورة الذهنية الموسعة التى تأخن فى الاعتبار كافة الارتباطات الذهنية لدى العميل عن 
المنتج و كل ماله علاقة به فى السوق. , 

تم وضع إطار لمكونات الصورة الذهنية فى ظل الدراسات السابقة و تم وضع قائمة أسثلة 
تحتوى أسئلة تمثل إجاباتها المكونات المدركة و المتوقعة للصورة الذهنية عن المنتج المصرى 
للحصول على بيانات إذا تم تحليلها يتم التعرف على مقدار الفجوة فى الصورة الذهنية 
و قياس مدى تأثيرها السلبى على ولاء العميل المصرى للمنتجات المصرية . 

كما حاولت الدراسة وضع إطارا يفيد مديرى التسويق فى الشركات المصرية يفيد فى بناء' 
الصورة الذهنية المستهدفة التى تتطابق مع توقعات العميل و يدركونها فى الواقع الفعلى .هذا 
ويشار الى ندرة الدراسات العربية فى مجال الصورة الذهنية رغم أهميتها لنجاح الجهود : 
التسويقيةء كما أن لذلك فائدة أخرى عند مواجهة المنافسة من المنتجات الأجنبية. 


*/ ؟- النتائج الرئيسية : 


1 


جب 


تم التاكذ من صلاحية و مدى الاعتمادية على البيانات و العوافل التى قسمت إليها مكونات 
الصورة الذهنية و ثبتت صلاحيتها و أمكن الاعتماد عليها. 

توصلت الدراسة إلى مكونات الصورة الذهنية المتوقعة و ترتيبها و فقا لأهميتها من وجهة نظر 
العميل المصرى للمنتجات من الأجهزة المنزلية .و اتضح وجود نفس العناصر المكونة للصورة 
الذهنية فى الدراسات السابقة ؛ و لكن بدرجة أهمية نسبية لم تشر إليها الدراسات السابقة 
التى افترضت تساوى هذه المكونات من حيث الأهمية و التأثير على مقابيس الولاء.و اتضح أن 
الجودة المدركة هى أهم مكونات الصورة الذهنية المتوقعة والمدركة بالنسبة للعميل المصرى عن 


منتجات الأجهزة المنزلية المصرية , ثم المنافع العاطفية والتعبير عن الذات ثم صورة الشركة ثم 
صورة المتجر .و داخل الجودة المدركة كانت أهم العناصر تلك المرتبطة بكفاءة المنتج شكلا 
و تشغيلا و العلاقة مع العميل قبل و أثناء وما بعد البيع. 

٠"‏ - توصلت الدراسة إلى تقسيم عناصر الصورة الذهنية المتوقعة على عوامل إحصائية تشابهت مع 
العوامل الموضوعة من خلال الدراسات السابقة : و عزز ذلك من مدى الاعتمادية و الصلاحية 
للمقاييس والبيانات. 

؛ ‏ تمكنت الدراسة من قياس فجوة الصورة الذهنية و اتضح أنه بالفعل هناك فجوة سالبة 
انعكست على مقاييس الولاء للمنتج المصرى سلبا لصالح المنتج الأجنبي المماثل. 

ه - تمكنت الدراسة من تحديد أكثر المكونات أثرا على الولاء و تحديدا مقياسيا نية الاستمرار فى 
التعامل مع المنتج المصرى و كذلك مدى تفضيل شراء المنتج الأجنبي .و اتضح أن عناصر 
الصورة الذهنية المدركة أكبر أثرا من المتوقعة , أى أن المجهودات التسويقية الفعلية و قذرتها 
على الإدراك لدى العميل هى العامل الأساسي الذى ينعكس لدى العميل و يساعده على فهم أن 
المنتج له صورة ذهنية تتطابق مع صورته لذاته . ش 

1 - أمكن قياس أثر الخصائص الديموجرافية على ترجيح العناصر الأكثر أهمية من مكونات 
الصورة الذهنية بما يفيد أيضا مديرى التسويق فى تخطيط الأنشطة التسويقية التى توجه 
لمختلف قطاعات السوق وفقا لخصائصهم الديموجرافية و الشرائية. 

5 "- التوصيات و البحوث المستقبلية : 

١‏ - يجب القيام بدراسات قياس الصورة الذهنية ؛ و من قبل ذلك بناؤها من قبل نزول المنتج الى 
السوق عند استهدافه .و يجب أن تكون مثل هذه الدراسات مستمرة للتأكد من تطابق الصورة 
الذهنية المدركة من العميل مع المستهدفة من الشركة و ذلك ليس فقط على مستوى السوق 
المصرى فى كافة القطاعات ؛ ولكن هذه مهمة أولى للذين يرغبون استهداف أسواق تصديرية 
معنية . و التحول من أسلوب الدفع المعتمد على فلسفة التوجه بالبيع ؛ إلى استخدام أسلوب 
الجذب المعتمد على التسويق التعاملى. 4 

؟ - إذا تمكنت الشركات من قياس فجوة الصورة الذهنية فيمكنها ذلك من ترشيد المجهودات 
التسويقية على تلك العناصر الهامة من حيث التوقع ؛ و المدركة فى نفس الوقت عند مستوى 
منخفض . و سد تلك الفجوة بمزيد من الجهود التسويقية العلمية. ْ 

" - يجب أن يتم الاهتمام بتدريب رجال البيع با متاجر لما لهم من أثر على خلق إدراك العميل بصورة 
ذهنية إجابية » وكذلك يجب أن يتم الاهتمام بعناصر الجودة المدركة من قبل المنتجين المصريين 

. .لأنها مازالت هى العنصر الأساسى لخلق الولاء بجانب المنافع العاطفية و التعبير عن الذات 

وصورة الشركة و صورة المتجر. | - 
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4+ 11/071116هن) , "كأعلتة]/! ممه كاأعدلمءط ذومععمة وأانناو8 لسدع8 ومأتاكةء1/1" , ست ب 
.102-120 .رم ,1996 كيسكم ,3 .110 ,38 .01لا ,امع عل 

.(1996 ققع1م عع ععاره لا بجع [7) , "كلانه:81 ع517011 ع 81101" .. 
اتمنابعاظ , "157 «مناعخ عط عرعط3ا 10 فرظ صملا عله بولا للتامطاد ", 


.135-143 .مم ,19917 تعطماء0 - تعطمرعاوء5 ,مم11 ' 


.70 ,تأ تععدم1 عاتتاءءاتدلة كه امصلامل ,"بواتلقومد5 لموءر8ظ 017 كممنكمعصسلط "., 

.347-356 .مم ,1997 أ5ناعناخ , /20011 

01 [08ناه1 ," ذ5قع000 )2ع503038 ع1028 علق ممعم عطا م تاأعوموممة لاعمة ",1989, .1 لوطم 
.5,1.63-76, اللعدوعع قمدل/! عدناععائة/ 

,2 عناوة1 ,40 .701" ,متعاطعغ1 714عةتتءومابهل! :ه310 ,"لمتامعتاوممعمع2 امعمععمندمل8 لمدظ "رط لعقلام 
53-7 ,1999 تعأساب 

,"1ه اللقطع8 لمم علننتاغةخ معه داع علمنة ع1 :الدلامة لمهء8 ",ل «مخمتطير سه مآ عععمتةلاه8 
.22-33 .وم ,1996 ."تع ط ماععع د[-تعطمى 110 ,6 ١10.‏ ,36 .1أولا بتاع تمعوعغ! واناكقا رع «لى “زه امتسول 
1991 ,110.1 ,9 .[ولا ,عات تتتعاط هتنه ععدععة[اعلتة عانفاع 11071 ,"ولصعرظظ ,0 ممتتقسلة/ا ع1" ,1 .اع اعواظ 
.27-5 .مم 

ب[ مك1 عالقاعع[جهعلة “زه تفده[ ,"عتتاعومدعط اتفاع. لك :كأمدتية/؟ لعلصويظ ",له اء .11 معوع8 
.9-19 .مم ,1996 لإتقتططع1 ,1701.3363111 

“015147121 0 41 :"اول , "ك0ة81 01م متهم زوه لقههأعصد؟ لمعه عتامطددزك" ,.>1 .5 للع2 لمه .5 نقاظ 
.32-43 .مم ,1998 ,1 .15,110 .01" ,وفع ه11 

الث :أمعدممم 2 تامع عستعتامع امه 0م61 2 هأ مصقرة عط عمتعحصة]1!" ,.خ .(آ متسمتعطد امه .1 .0 لماعزظ 
١/01. 322711, 10. 2‏ ,عتاكفاتء ههه 0 أماسنامل ,"داعم مدا لمدءظ عه علرهلتأعسمم]ا عمنلة81 - دوأواععد[1 
1 99-0 .مم ,1998 “تعسسصنام 

5 مععنع2 مآ مناه[ عنتقم[ +0 غ101 أقق1رمم مآ عط #تقط]' 0< بهم" انئج نرط77؟" ,.0 .1 [أعامصده 
جزم ,1999 ,2 .110 ,8 .آ70؟ لناعلءعهاتعلا فته انه أعنتفمم زه لمانامل ,"ووعمنة18 ععقط 01 
.145-152 
١701‏ ,لات أطع 18 كك ن7أكنا8 ميد , "021160 01 كدو أكمعمستنآ غطونظ ع1 08 عمتاعم مره" ,.ى .(آ ماحد 
101-109 .مم راع طموععع0آ- رع طررع :1101 ,65 
امامل ."نام لمعتتمطر8 صخ زعتقط5 غأع1مة1 لسة ,ع28ج1 'اكأصنا0ن ,لإاتمةلنامهط لصمء8' .>1 . ع1 وصنحك 
.361-66 .و« ,1997 ,2 عددكآ ,28 ١701.‏ ,تماق ددم ع8 [ه0ثامدرعادل 0ه 
,71012© 1110 سينا 2ت أعله: “زه آمتسنامل ,"7 لإلتدممع1 عاطنامل عه بواتتاوظ فرظ "رخ امسا سقط 
1 .26-2 .مم ,1995 ,1 .810 ,4 .01 

'0015177267) ك0 آمانامل ,انع و1مةمطاعل8! وستلمدءظ8 عأوعندجاة لك نؤ5وءءه2 تطماء ع1" 1 .1 معط 
1 .254-264 .وم ,1998 ١10.3,‏ ,15 .701 بوتفاماجعلة 


07 هلال ,"أمعاصآ عمقطععتاط لصة , عممع عط سدور ؤندو8ظ مقع ",2ه .1 ,0 مععولة اام 
26-40 .00, 25-9 .22 ,1995 111 ,3 .710 , [ككتة .01لك, عانأكقارء +44 
.61-4 .جم ,1986 لإتقنتصقةآ ,50 .1701 ,عننقاعء 1 بتعا زه هلول , "لإوعنهعا5 عاتقسمسعلة1" ,.(ا معام 
0611© هه 565]زتعاعة مقط متاوكاره2 لصفرظ غ0 غع8876 عط ".1.0 طاتمد امه .ةط مزأعدطط 
,1994 ردكا 270 ,1701 ,بأعتدعدمغ1 عاطاء مم8 زه لمصاول ,"كدهتممعفدظ لصهر8 02 كممتقناله8 
229-20 
«رماتلة ك0 ) [0 0171141ل ,االعماءع صمل[ غعددة لصددظ :2000 مدعلا عطا 102 ممنوا؟ ف" ,.5 كتكوط, 
.65-82 .جم ,4,1995 .110 ,12 .1701 ,وستاعع انملا 
114 ننه 0411م زه أعةاسلامل ,"لفح عدامئز 04 عتتطدة عط عمضسساءء5 :تزتها معسصمر00 ', 
.42-49 .ترح ,1994 ,110.2 ,3 ,.[0 ١7‏ 01116111 ع 1114116 
أهدهنلل 7 أذ قعه1 ؟ه-كمههتالة81 لمفع8 ده غعع811 عاتتدعع11 2 فقط مماممرمءط ".له أء , 
,1992لإتقتاتادك*1 ,50176 . .1701" ,تأ تهعده1 وتطاءءعامملةآ “زه امامل ,"عمعمعل18110 ع لتمسمقدمعولط 
1 .18-- 143.م2 
., 1998 تعاماء0 , ماعاطعغ1 11:61:4عع 310716 ,'7 10181 ندملا امم دملا 120" ,.8 طاتصرة امه 1 .5 10015 
.55-8 .مم 
مهتاناعم حدم عط مقطا لإلأمعداوع؟ عم غمعسعدتارع حلة مه عمتادعمع 1 مدن" ,.2.0 1830 له .0 1250123 
.مم ,1995 لتتجط ,59 .1701 ,ع :قاع 14171 زه ام ستول ,'7مأعامة]/! عتتغهحمه د ها عمعمععقعنم لمدعط أمعللة 
.32-42 
بتلاةه الاكعادا 8‏ :0:7010) ,'ك4نته87 أنالء 00م عانلهء) ".11 .11 7111200310 هه هآ 'إد«متقصع© عجنآ 
.(1993 ,.لائآ لممطرعمزء11 
هانه معلدء هنآ 1:آ وتتفاع71ه]8 ,'ددعععن5 لمورظ عمأعمعداكمآ ومأعدظ ع1 عسمناتلديخ" ,مآ لإدمتممعهك ع7[ 
33-7 .وم ,1991 ,110.7 ,8 ٠/01.‏ بواتسبعام 
عهناة 2 .110 ,9 .101آ ,[ه71لة0ل 116471826111714 اتمعره بلاق ,ارمع لا 801111 بم 
.194-00 .مم ,1991 
غانه أعنتةه, 0 أعاطنامل ,مع تدرمممعة؟ لصوءوظ عملوتآ عمنلان8 لمدءظ لعتمموعامة , 
.56-63 .مم ,1997 ,1 .0آظ ,6 ,.أه7ا لتع عع مددما! 10جه81 
.14 ,]110710426771611 عتفاءءاتها! [0 :اول ,5معععن5 لمفرظ دوعومة مغ وترعتضت' .له غه 
765-81 .مم ,1998 
7 2 عملوتآ طعتعط؟ كاعدمة كم كلصمم8 مملنمع رمف ' ,.© مسدناا111 12 لمد 
1 .111-119 .جم ,1990 ,9 ,عتتامتاسء ملك [0 أماتتناول أمندمقلم 11 ,'أع1100 [هدةأسومعصسلط 
.(1997 .00 80 ععةخ]! ختدامعقة1] رؤقعع8 معل م جآ) "لاع 2ع ععدبعل! ونفاءء1به1ة ".1 .2 ممماعلط 
دقهقكآ1 عدم ,"أعدقة 0126م007 مأمآ ععقصآ لإمدجمرمء كاملا ومتمماءبء2 " 1993 .2 .0 , عمتاومط 
١ .‏ ,26,2,101-9 , قهتممقاط 
07 77161له0ل ,"لإمعلةكا5 وستاعاتة1! 4ه المعصعا8 لزإعكل ى تامعررووودقة لموعظ" ,له أ .11 دمععللد© 
.293-304 .جم ,1997 ,1.5 ١701.6,‏ طارعةتتء همهلا ه87 هنب4 أعنتلمرط 
أكداقنلة - لإأدال ,اعادعع1 عوس«تسسماط ,"كل صفرظ عع بجو عمنطء غ112 معطب أمظ معمرم2 نهنا" ,1 .8 علد 
.4-9 .مم ,1992 
.(1996 الإسهمطده0 عمنطة أ أطسط طامه جل ة]]]) , "امعصعية مدا[ دمتتدمعم0 كمه دمناع له" ,.81 يعطانة 6 
.0لا بجع ع1 ا 11927350 ,"02320 عط 20 أعنتلمئم ع1" ,(1955) .5.1 بلإلاعآ لمه .8.8 لعملعية 0 
0 .33-9 .مم ماتتوخ/طعةة ,33 
14 6114 27041161 [0 101:71:41 , "مم11 خ تفاط - ]205 مز ااعسعع قصد]/1 لمددظ" ,.1 .خ طأدمط 
.95-108 .وم ,1998 ,2 .110 ,701.7ا بلتتعنرءعمنعل1 


1 


ده ععقتصة - ؟[ء3 هسمه لممء8 06 كاعع81 عطا ععدهدل8 مغ ععدددء11 لهدهناممرمءط عملؤتا" .8 .1 0:36 - 
.4-18 .جم ,1996 ,3 .110 ,13 .1701 بعافاءء ابعال “تعس عدون زه 771©41ناول , "قدم تا تالة89 لمدرظ 

مم10 ,"لإقعلةناة 05 أقهم لقئعم غ111 له رعع3م1 عنهيوومعه0" ,(1985) .1.آ ,تعمأاعمرد لسة .8.1 ,نو 0:0‏ - 

.73-8 .مم ,4 .710 25 .701 ,لاع زلاع] اومعررعع د مدلا 

110111 0101[ 35 3م0020 186 :19128 007001316 ملاتا عاعة1/! " ,.0 .آ بلتقصتطعع111 ع .1 .1 , تمعوعء 0 

(1998 ,كأمهةا!1 , معقعنطع: عاموط 5معمتدن8 2710) بلع 200 :"لمم عمه 

+1131 200 011512م5[/10 بأامعه56115-000 261 داكم ه00" .(1967)" .0 .هآ ,المواصة]8 عد ,رآ 50ل , ططناي - 

.22-7 ,(عطماء0) 31 , عمناععاعد]/! ,0 لقصتناه1" بأعدمعمجة لدعتتهرمع15 نه تجهاء8 

لزه امامل ,"كلمفوظ ذاع0ة1 عنه لوط 01 واالتطمرعم[ن7؟ عط عمتووعوقة" ,.8 .0 30لا لصد .1 لوعاولة181 

.38-48 ,و« ,1995 ,3 .110 ,4 .01لا ,111 1ع عهتنتعا! 4:جبه87 14جه 0011 

,"8130101 عوزهطن) اعستناكم00) مذ عع1203 لزتأمده© غ0 8016 عطا وسناوع؟1" .11 .0 ممق - 

.24-39 .مم ,1990 ,6 .710 ,24 ٠01.‏ ,هشاع !مالظ أزه له«سنامل 

رؤقعععتا5 لموى8 مغ لزنا تطتلع0) 0مهة «ملةسامع8 1ه «منطكده داع ع5 ,آ.جءزبوع 81 امه .5 وأطعم 

.5-10 .جم ,1995 ,4 .110 ,12 .701ا رعاطاءء جما تع «سسعدرمن) كزه امامل 

إن لهسسامل 525105 ع7أغةم11551 لهة ,عءموناع18 لتفع8 ,لإأمنهأرععمتآ لاتلةن0" ,له اء ...0 مالك - 
115-11 .مم ,1991 ,2 .7810 ١701.19,‏ ,معنتعلعد عتتناءء ا تهده زه وتلمع 4 مله 

1061116111 :نهماى ,"(ذاء3آ عنةناترط انتاوطخ علصنط] كلصدءظ لهمه81260 للبمط5 10" ,.1 ,5 18005 - 

89-10 .مم ,1996 مانا ,مرعادم 1 

5 اندنع , " دنلء11 ذكة]/8! أنامطاذ/1ا كلصدءظ عمنل[نيدظ"ر.ة .(آ "ععلقخ نمه .8 "علد اكد تطعهمل 

.39-50 .مم ,1997 لإنقناراع1 - لتمتصحل ,مرعادعع1 

,4 اتتجط ,عاءءم معط "لمحرظ مم نمع تعدصكة غ0 مملأمععرء7 زخله00 عستررهدع11 " ,1 وملاع1 - 

101 ننه الاقطع8 ععنمط© لمفرظ ده 207000015 ععلرط 01 رزمتاعم اع 01 قاععء1811" رخ .1 عننامآ ..8.8 مطمع1 - 

,للع دهده 18 عاتلاءءاتداة كزه لمتسناول ,"وتعمتكهم لدنإه1 عكقطءسمكة! لمة عهلاءء5 - بوإعزمة7؟ 
.279-89 .مم ,1990 أ5ناع نانك .201711 

.(1998 رععة7 مدعمع! : «00مم.آ) ,"24 عع هتنهل! 14نه:8 عأجوعلهاق ",.[1 .[ تععامة؟1 - 

,"005 لغقء نامدن مه قعناككآ :قمع أذلا5 الاعطرععة صد]/1 8200 صز قمع مقطاء 06 قاءع18216 عدروة" ,.طمآ وتمدئة؟1 - 
.518-22 .وح ,1999 ,6 .10 ,16 .701 ,مصامعع1 وسفاءء معلا ام«مقله ع1 

,"الإأتداو8 لمفظ 83560 - عتم كنت علأع112032 300 ,م مشناقدء1 ,عمتعالة نناموععمه0" .هآ .>1 رولاعك1 - 
1-2 .جح« ,1993 لإتقتتمةآ ,51 .701" ,عتتقاءع بدالا زه امناسنامل 

10381 ,"ده تأقصعاءر لصدر8ظ 02 دمناء لم0[ أهتأمعديوع5 غه جاعع7؟8 عط" ,خط تععلهة لمة 1.1 بع1ام1 - 
.35-50 .مم ,1992 ماع15 ,2013 ١701.‏ بتاعتدعدعظ] وصناعءامد/ة! 014 

,له ,"القععظ عمتؤناع 409 مه 5جعدع لناقعقعنا5 عمتدآ! لمدرظ 02 كاع226ظ ع1" ,.له غأه 1كآ موالع - 
١‏ 48-57 .جم ,1998 تتتقطمح1 ,عاتفاععتعال تزه لممسامل 

111 300 العروعء:01 ماع 81200 :ملظ عده! عط1 +10 كلصدرظ عمتعدمة]81" ,.لك1 16ام1 - 
.102-14 .وم ,1999 عهفمة ,110.3 ,41 .[70ا ,سرعاطع! عارعنرع ع معلا هنهم /ف1ه0) ,"دعأعء 2د 

.(1998 .عم]آ ,للهتا-عء معط ,لإعدمع[ بع11) , "6114 7ع عهنتعل8 14ه87 عأومنله 5" ,.آ.كآ يو 1اع1 - 

20 كنوع[ عنالة/آ معل1مطعتقط5 عدلهئآ مفموح8 عط ومتماي:8 .18 سقدسدصنطاء3 لمة لخ .1 ملع - 
ب 4 .110 ,26 .701ا ,ععنعق5 عاقاءعءاجدلا زه لدع 11:6 زه [هتناول ,كعتمةممه© 00005 تعمسناخدمت 
.260-73 .مم ,1998 

لقأعم2 مه لمة لاعتقعمع8 أمعسصنت :مماأفمعاءوظ لصوعظ لدعتات7؟ ,..01ة عاأعوثمآ امه 01 ممنك ‏ - 
24-7 .وم ,1996 ,6 .110 ,5 .701" بلاتع عق نهل ماتمج هته أعنههع 0 أهةناول :كممتلوء تاوصا 

11 ,101 ع1 ممه العطعع 1302 لهقى8 مهن :ععمععقء1 لمفرظ 4ه طلدء<آ عط ,.5 عمم1 - 


*: 


.35-9 .وم ,1996 ,7 .10! ,14 ١701.‏ عالتستتعاط هننه معدرعو ذلا 1:1 

711لا0ل رععتناعةءط لصة جتمعط1 سدمعظ مخطعذكه1 :00003 ع0تناكوه© ممأل صدر8 .11 وملقط1 ممه .© اخطه؟1 - 
.206-29 .وم ,19917 ,3 .10لا ,14 .701؟ ,روسقاءع تعلط عسعدرمن) 0 

ع 06 نزلجدة5 ل :كعصدك؟ لسدء8ظ علاناعء811 ع منادع يت :0505 عءو06 ,./1آ.12 مطدطمة لمة .© تلطزم؟1 - 
.67-5 .وج ,1997 اع نهد[ ,ع تدعدع غ1 ع:1أكةا7© 404٠‏ [0 01471161ل ,رؤقعءعمعط ع اتدل[ 

اللع )11‏ ,آمتلرمن) هانه :1ململنتعنرعاصل واتلتاشماط ,كةكترلعاة بللا :7ع عهتنهغ! عارةامعاجعلة .2 ناه[ - 
( 1994,.عصآ ,المتا-عء نامععط ,15]نان) لمم نوع اعمصظ ,لإعديول 

0 [هةتنامز ,غ1 1<0 كتعلدعآ عط 1108 :1101105ره2 كلمدر8ظ عمتعفصة]18 ,.ز وتعلصددد امه .د أعءموتلم[ - 
64-5 .وم ,1994 ععوامكء0) -تعحامعامء5 ,للع معدم وذعةارو طله 

نهمل معام عمقطعسسط 1ه كمه متدمعاء1 مخ ععدء 0م00 لمة وامقتانصسة8 2ه لمدرظ ,له أه ,.11 عطعم يم[ - 
,جزم ,1996 ,37 بتاع تددم ودمستص8 0 770لاو اكع د00 لممم8 عأمنالدط8 ه مذ ادع1 [معتامدر8 مم 
.115-10 

71لا 71ه]/! "مننا015ن) 0 عامل الإأشسو8 لمهء8 لع835 - ممم كنات عمتمدقدعء]/! ,.له أه .7لا يعومم[ - 
1 .11-19 .مم ,1995 ,4 .810 ,12 .701 

ععامطن) لموء8 م0 ومتمتومعط جم ععتاط 01 قاع ]8 عممعبعاعظ. ,.18 .1 متلاعسظ .10 .1 مناه[ - 
.299-310 .م« ,1989 أذنجنتة ,1/ككتة. 701 ,أ بمعدومع1 وناعع جما [0 هعمل ,ام تتهاء 8 

هانه 01171161 ,كل ضفر تعامة]/1 مهن معاءرظ 6ه هاعه821 ع1 :مس21 لمة ععمقسصتسوط ,.81 .5 عدمعا - 
.1-10 .هم ,1997 ,5 عتاككآ ,14 ١/01.‏ ,وتقاعع مما[ “رع «سعدرم) 

.17-3 .وم ,1996 ١701.39,‏ ,ترمج13011 5 , لإاق5216 علتللصة8 .12.0 لقطامع 9ع[ - 

.117-24 .مم بأكناونتك/لإ1ناة ,1701.37 ,اوعتلاعة1 ودع متكد8 لضفا ,"5216 102 واوطمويرة" ,(1959) .5 الإوع[ - 

761 ,لدم عاطم خقمعط تللم ,50 كأقد8 ع1 #امعممعع 2 مدل8 بوالداومة لمدرظ ,سآ غطهارة - 
.36-44 .جم ,1997 جاععهال! رو ناءءتهعلة 

,"ع ءمعلزاع امعتأعطاوموط لمة لمعستمجك ,0 لإعلاتلاة 2 :ع110285 06 ع لأمدء]/1" ,(1974) .1.2 ,أكتدولمطة - 
.29-43 .مم ,2 .2810 45 .01لا ,عمتاتمئعي. 2ه لممسدول 

عالدعع21 لخ عندآ][ لصفم 120 د«عطللا :وقعذاء8 لم8 ومتاسطئط .2.1 تطم لمة .8 مععام1 - 

.20.71-84 ,1993 لإلناظ ,1701.75 ,عغاءءاجمال “زه 1ه سلامل ,#أع ص1 

, .0© متطختاطتاط مقلانا8ء]1 : /آ737) ممفغمامعم0 علانأتمعمء لذ : 21101طء8 "اعمسباكمه© ", ...12 رز بسع اتد 1 

(1974 ,.عملآ 

59055ظ ملظ 2ه غ801 عطآ1 معسععدصدة8 لمدءر8 عمنلصتطاعج ,.8]5 معاعمتا امه © عمعه1 - 
64-7 .تج« ,1997 ,110.1 ,0[.6[؟ بلتتعنتعععهاا! 4تبه87 انه أعبسهه جص ره لماعمل 

متت أعنكو 7ط زه أمتتلامل بأاعمرم10ء1029 غ102 لصوء8 مذ عمأمنعع ولخ 2ه 8016 ع6 .1 مقطعهموء)3 - 
.23-34 .وم , 1995 ,4. 10آ! ,4 .701 ,716:1 همجها! 14جه :8 

0 2051111 00 قلأذتائعنتلث لمهة 008ترمط 05 أعقصص1 تدع عدمآ عط ,له أه ,1ح 31619 - 
248-261 .وم ,1997 تإهآل! , اكلكتجتة .01" تلع دوهج وانغام بدلا زه [م«ساول ,ععتمط) 

00نم نامع 05 أعله1/! 3 عمنوت] موأواعء1 دمتومعاءد8 لمدد8 عط ممه سلهة81 ,.2 ونطمع81 همه .ل مج316 - 
,39-47 .مم ,1994 ,1 .10 ١101.3,‏ ,قلع ة7تء عو مسعا! تمر هته غعنتهم رط كره 41لاو رصنل 1ان8 

0 [هتلاول ,تتاععمدء! ل01062 لك :مملاقنالهة/؟ 'وأندو8 لصدرظ ,.71 تطعامتطفقط5 همه .1 تمعصوا 310‏ - 
.2715-0 .زم ,4,1998 .17,110 .1701 بلاتمنرعع م بعالا هانه:8 14به امسطمرطر 

770:4 44024 عساهم انثمر ©عهاجاءء تدا علا نظ عانقصهة|1!7 ,ج041 ::ه:8 ع«فلناوم01) .11 .1 وهول18 - 
.(1998 آنآ قههة لصة نزلته مم1 :ومداوم8) 

7710لآ0ل ,كمع اناءعه 81 موتدمهدت ‏ عنة 2731 10 ه20نتو8 عنالة7 6ط عصوتآ ,.3 عطند8 لمة .99,2 ,لمه21 - 
.80-5 .2 ,1997 عصنال- بته]/! م[ جدءد1!2 وسفعفاره سه 4 زه 


05 0005101065 10111222 هذا قععه أ رعامة ,داع فسدا! لمدمظ ,.ث © نامتكاناماء/ا سه .0 كتلهروتموط - 
19-7 .وح ,1999 ,110.1 ,8 ,.01ل؟ بختتعنترععع سبدلا هته:8 هسه غعن 0م 0 77:01نمل ,دع تهاقنل0ه1 

ممم نه كممناممرمع 06 كاعء8]1 عتسقصرلط ع10 عمتتهدء)8 رآ تطاسسفهطكتد]1 لمه .2 وانومدم ‏ - 
20-33 .رح ,1996 لإكقتصطع"! بو[ بدءوه؟1 وسفاءء تماق “زه امتصيم[ ,ععذم0 

0 لإألمةاتصزة عتتطدع1 أعنلمرط 2ه 18016 عط1 زمه تومعاءاظ لمفدظ آه ممتكنقسلة897 ,لد أء .0307 علموط ‏ - 
.هم ,1991 #عطسعامء5 ,18 ٠701.‏ ,اع جتدعومر1 7 القلاك 001 07 77:41غا0ل الإعمعاوزكم00) أمععده© لمدعرظ 
.185-93 

50 .701" ,هتتفاءة[تعالا ره 01171:21ل جاتاعتدعع ف سد[ عع 2د آ-امء0© لمدرظ عنعع ندم ,لد اء ,./173 .© عجوم - 
.135-145 .مم ,1986 عطماء0 

: 20017 0 7141لاول ,"لزعو أماءلاقم تعستناقصم هذ ععقام كاز :أمععممء ععقصصا ع1" ,(1989) .'1 .دمعزوط - 
-457 .وج ,10 .1701 .برو م[مناعروط 

.(1995 ,ؤقع: عه :عادولا برع[1) ,ع عوملدبه«40 ومناناع ص00 ,.ظ. ]اا عصوط - 

,8165101 81320 [تالوقع3060 101 إأنداو8 لمدرظ 08نكقة)5مع1100 ..2 هآ وتمدكلقع1 لم .ة ,2 مناط - 
.51-64 .وح ,1995 ,4.ه1! ,12 ١/01.‏ وسفاءع ةبمل “معدم زه امتحسامل 

علاشدع 112 مآ دعاناطتااخ لمدر8ظ لمخ غعنله2 لعهمنتامعل8 2ه كممتامعععم #عسناقمه© ,له أع .6 طنط - 
.38-49 .جم ,1999 ,1 .710 ,8 .701 بلتعندءعومسعالا هجه:8 هتنه أعتكم نم زه 61نتنامر.ومتمناى للم 

© [/0 0171101ل ,اتناو ملمفوظ عه 003 :العديعع دمد]/! عع 1208120 لصدر8 رله اء .سآ لتمطءل2 - 
.47-54 .وم ,1998 تع طامعامء5 ,110.1 ,2 .01ل" ,أده نمع عدبملا 

.نزم ,1996 ,12 ,77:6114©ج716ه1!1 ع71غاع71ه74 [0 نالل بأمعتاعع3صد! اوم لموءظ ,.11 «أعادواطسع. - 
.269-30 

.مم ,1990 ,9 نا 51718ة71ء م44 كه آهتسنامل لقممتتدمعنم1 الا لعف كلصه؟8 ,.ل 5علمتوة - 
,95-10 

هنوع عقتعوط عاعةم 55 حل وع ا ندعل1 لصةد8 لصة عغ02م:00 ع متم مدل/! .لا صوط لمة .81 ,8 عالمراء8 - 
,32-458 .وج ,1994 تعستصتدا5 ,متعاع عل لترعندرعععدبعا! مره قاع 

,0نامع لمدرظ +0 ععمقحصوطعط أمسلممط 08 81606 عط1 ,0 موتمستصميظ مخ ,15 دمواو 5‏ - 
.19-5 ,جم ,1993 ,9 .110 ,27 .01 ١[‏ بعاتقاعع71ه1|! زه أماتتاهل نتمعمه ا ,لإالهلامآ لمة «مناعهة 2ك 

1110 مذ : ألاء70ع113038 0م813 عملعة1 معنا تمن رممم0 لصة كععمع1[هطء . .له اع ,.(آى عاءمطة - 
.149-86 .زم ,1994 نإهمد ,2001 01لا ,و[ع7معدء !1 وتناءء[ 7هللا زه أه :نامل ,عندددآ لمأععم5 عط" ما 

ة :للإأأناو8 813020 02 710365معاء10 3200 العتاعتتاكدء71 ع1 ,.177 .11 مقتنااتا5 اسه .ل .© ممسلهة - 
.28-2 .مم ,1993 تعتهان؟ ,1 .110 ,12 .01لا ,ععمعلء5 وفاعء[71ه301 ,رطاعدمءممكت لمتعممصط 

'0011517126) 0 أه نامل , "الاعأناعط لمعتاق 2 :01التقطع تعلتناكهمء هذ أمععممء-7ا5" ,(1982) .1.10 ,ولق - 

.2287-0 .وج ,9 .1101 رواء همعو , 

أن 01م ثضة عتقطة غعائة]1 ده ممتممعابظ لمفدظ ]0 جاء8216 156 ,.7 .© علتدط همه .2.0 طاتدسه - 
.296-13 ,مم ,1992 أقمعدظ ,20601 ١701.‏ لاع جمءعدع غ1 وافاءء تماق كه 1ه:سنامل , لإعمعنه تلا 

عدلة عمتمواوء :ه70 و5عمزاءل1ن © /وعنهماة لهة قكاأمعمعمه0) ,.8 .1 مم5تعلمة .5.5 هدكداتملة ‏ - 
,1998 ,5 .110 ,7 .701" ,711071626711611 1878714 47:4 0411م [0 77161ئ01ل ركهم تأمصوءط 52165 عماءمقطمع 
.410-420 .مم 

,01153 ععترط لعأسصنامء015[ لمة ععلط لعز 01 و50نعدم ه00 ل :كمه أقتالة81 81200 ,له اء ,1 تناه - 
.193-6 .جم« ,2000 ,3 .110 ,9 ١701.‏ بلتتعنورءعمنجماة انه 4تته أعن 04م زه [164تتعامل 

:قمع طا»ةآ اواتلهه0 نه كاأعع 7ق وأهنام0 لسة لمحعظ 02 إعل110 ى ...رآ كتمدمله؟][ مد .17 .841 عمعلهط1 - 
.جح ,1997 ,3 .110 ,9 .701" .عنتفاع[تعاة “عتسسناعندمن) 1ه01 1:17:04 زه 77:41ئ01ل ,كصمتلوء 1امم]آ 0مة د5عندد1 
.79-110 


س١-‏ هل تتعامل فى إحدى منتجات الشركات التالية :- ش 
الاسكا ‏ أوليمبيك اليكتريك ‏ إيديال ‏ أطلس ‏ اكسبريس ‏ الاتحاد الصناعى ‏ الكتروستار 
المصانع الحربية ‏ جولدى ‏ جى إم سى ‏ جى جى ‏ ساتو ‏ سوير ديلوكس جر - فريش 
كريازى ‏ كولدير ‏ نوفا يونيفرسال ٠‏ : 


اسم الشركة المنتج السابق التعامل فيه كص 
س”-فى حالة اختياركم لأى منتج لإحدى الشركات السابقة . الرجاء تحديد مدى أهمية كل من 
الخصائص التالية عند اسع ا ل : 


هام غير هام 
2 3 على الإطلاق 


أن يتميز المنتج فى جودته )2100 م لف 
تقديم خدمات متميزة لما بعد البيع من تركيب و صيانة وقطع غيار 
متح فترة ضمان طويلة 

أن تكون الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تلبية احتياجاتى المتجددة 
أن تكون الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تطوير منتجاتها 
أن يتحمل المنتج ظروف التشغيل الصعبة 

ألا يعطل هذا المنتج أثناء تشغيله 

أن يكون المنتج خالياً من عيوب تصنيع 

أن تكون هناك أشكال متنوعة من هذا المنتج 

أن يتميز المنتج بجودة شكله و تصميمه الخارجى 

أن يكون للمنتج قيمة عندى أعلى من تكلفته 

أن يقدم المنتج بسعر عادل 

أن أشعر بالفخر بعد شراء هذا المنتج 

أن يكون المنتج وسيلة استخدمها فى التعبير عن ذاتي أمام الآخرين 
أن يستخدم هذا المنتج أشخاص لهم صفات طيبة 

أن تتصف الشركة التى تنتج هذا المنتج بالاحترام لاهتمامها بالمجتمع 
أن أشعر بأن الشركة التى تنتج هذا المنتج تهتم بى 

أن تكون للشركة التى تنتج هذا المنتج سمعة جيدة بين منافسيها 
أن يكون موقع المتجر مناسباً 

أن يكون للمتجر شهرة 

أن يعرض المتجر لماركات قوية 

أن تكون نوعية العملاء المترددين مقبولة لى 

أن يكون هناك خدمات مقدمة من المتجر 

أن تكون معاملة رجال البيع معاملة حسنة 

أن تكون مهارة رجال البيع بالمتجر مرتفعة 


ا نه ارين 
من خلال التجرية العملية لسيادتكم مع المتتج المصرى الذى 
حددته فى يداية القائمةء رجاء تحديد مدى موافقتك على كل 
من الخصاكص التالية فى المتتج و الشركة التى سيق لسيادتكم 


التعامل معها - 

| مسح إتد| | إستاسامت 
الخاصية تماماً رأى أموافق | على الإطلاق 

منتجات هذه الشركة تتصف بالتميز فى جودتها (؛)](؛)](؟)](:)|] 0ن 

الشركة التى تنتج هذا المنتج تقدم خدمات متميزة لما بعد البيع من |( 9)|(+2)|(؟)|](؟1)] )١(‏ 

تركيب و صيانة وقطع غيار ضٍ 

الشركة التى تنتج هذا المنتج تمنح فترة ضمان طويلة لمنتجاتها 

الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تلبية احتياجاتي المتجددة 

الشركة التى تنتج هذا المنتج رائدة فى تطوير منتجاتها 

منتجات هذه الشركة تتحمل ظروف التشغيل الصعية 

منتجات هذه الشركة لا تعطل 


010 531 3319 
(0|(غ)|]00) 
315 531 531 3319 


52 و 
- 
- 
.- 
ه |ه 
دسإت 


(١ (؛غ)|(')]2')]‎ 


منتجات هذه الشركة لا يوجد بها عيوب تصنيع (20010501)(])9) )0 
منتجات هذه الشركة متنوعة الأشكال (5)|(غ)|(؟)!1١)‏ )0( 
منتجات هذه الشركة تتميز بجودة شكلها الخارجى (5)]|(:)]|(١)](؟)‏ )00) 


منتجات هذه الشركة لها قيمة أعلى من سعرها 

منتجات هذه الشركة أسعارها عادلة 

منتجات هذه الشركة أشعر بالفخر بعد شرائها 

منتجات هذه الشركة تمثل وسيلة أستخدمها فى التعبير عن ذاتى 
أمام الآخرين 

منتجات هذه الشركة يستخدمها أشخاص لهم صفات طيبة 
الشركة التى تنتج هذا المنتج تتصف بالاحترام لاهتمامها بالمجتمع 
الشركة التى تنتج هذا المنتج أشعر أنها تهتم بى 

الشركة التى تنتج هذا المنتج لها سمعة جيدة بين منافسيها 
موقع المتجر 
شهرة المتجر 

عرض المتجر لماركات قوية 
نومية العملاء المترددين 
الخدمات المقدمة من المتجر 
معاملة رجال البييع 
مهارة رجال البيع بالمتجر 


منتج هذه الشركة أشتريه بغض التظر عن سعره 


منتج هذه الشركة اذا لم أجده سأبذل قصارى جهدى لأجده 


منتج هذه الشركة أنوى الاستمرار فى شرائه فى المستقيل 
لدى مشاعر طيبة نحو هذا المنتج لهذه الشركة 

أوصى أصدقائى و أقربائى و معارفى بشراء هذا المنتج 

تفتقد الصناعة الكثير عند غياب منتج هذه الشركة من السوق المصرى 

من السهل أن أتحول الى منتج بديل لشركة أخرى منافسة بنقس الجودة والسعر 
أفضل شراء منتجات الشركات الأجنبية عن مثيلتها المخلية 


البيانات التالية بيانات شخصية ؛ و غير مطلوب كتابة الاسم و هى لغرض بحثى فقط ء و نعد سيادتكم أن يتم التعامل 
ها بمنتهى القةوالأماثة و السرية . 
النوع ( ذكر- أنقى ) :..... الحالة الاجتماعية : 


الدخل الشهرى : 


ا ناك روسب لشن تصارية وراء 


دور التجارة الإليكترونية [0 
وشبكة الإنترنت فى الترويج السياحى 
وتنمية انستثماراته 


ا ا مدير عام بمصلحة الضرائب العامة "ا مدرس بالجامعات العربية سايقاً 
معدم من زميل الجمعية الملكية البريطانية للحاسبات الإليكترونية 


* زميل جمعية الضرائب المصرية 8ه زميل الجمعية المصرية للمالية العامة والضرائب 
* محاضر بالدراسات العليا بكلية التجارة بدمنهور 


سمير سعد مرقص 


استكمالاً لما سبق نشره فى العدد السابق 


يمكن استخدام شبكة إنترنت بكفاءة فى 


من هذا البحث مخاطبة المستثمرين والملتخصصين فى مجال 
(( الفصل الثانى )) الاستثمار السياحى عبر شبكة إنترنت ضهى 
البيانسات التى يمكين تونسيرها تحقق المزايا التالية :-- 
للمستثمرين والسائصين عبر شبكة ١‏ - تحقق انتشاراً أكبر وأوسع . 
إنتسرنت ١‏ - تحسين التنافسية بالنسبة للدولة المضيفة , 
سيقوم الباحث بتناول هذا الفصل من خلال للاستثمار . 
مبحثين : - “ - تخفيض وإزالة الخطوات المتعددة التى 
المبحث الأول : - يمر بها الترويج للاستثمار السياحى 


البيانات التى يمكن توفيرها للمستثمرين عن 
الاستثمار السياحى فى مصر . 

المبحث الثانى :- 

البيانات التى يمكن توفيرها للسائحين عن 
المزايا النسبية للسياحة المصرية . 


بهدف الوصول إلى المستثمر الحالى أو 
المرتقيب 

الانخفاض الكبير فى تكاليف الترويج . 

ه - توفر فرصاً كبيرة فى مجال الاستثمار فى 
الخدمات المرتيطة بالنشاط السياحى 


المبحث الثالث :- الأصلى ؛ ويمتاز الترويج عن طريق شبكة 
توفير بيانات وخدمات متكاملة لخدمة إنترنت عن مثيلاتها التقليدية وهى )١(‏ . 
السائحين . - الدعسايسة :- 


المبحث الأول »» 
السيانات التى يمكن توفيرها للمستثمرين 
عن الاستثمار السياحى فى مصر )٠١(‏ 


والتى تتمثل فى الرسائل الإعلانية السياحية 
والتى تأخذ أشكالاً متعددة مثل الصورة والكلمة 
المكتوبة والكلمة المسموعة . 


وتأخسذ الكلمسة المكتوبة الأتشكال 


التالسية : 
١‏ الخطاب الدعائى . 01181111 بلعلا 
” - النشرة . 8012181 1138" 
* - الكتيب . 8017 
4 - الملصق . 0518م 
ه ‏ المجلات . فا 
وكذلك الدعاية المصورة التى تأخذ شكل 
أفلام أو نشرات متخصصة أو برامج 
تليفزيونية . 


* 


الدعاية عن طريق استغلال المنشآت 
والأحداث الخاضة قام؟8 [هأمءم5 مثل 
المعارض الدولية والمسابقات الرياضية 
وتقديم تسهيلات سياحية دائمة ومؤقتة فى 
هذه الأحداث أو المناسبات للاستثمار فى 
البلاد المضيفة للاستثمارات . 


تنظيم الزيارات لرجال الأعمال الملتخصصين 


فى الاستثمار السياحى عامياً فى المواسم 
التى تنتعش فيها: السياحة فى مصر . 
وبمقارنة شبكة إنترنت كوسيلة مستحدثة 


لتوفير البيانات للمستثمرين عن الاستثمار 
السياحى فى مصر يتضح لنا أنها تجمع بين 
الصور السابقة وأكثر فاعلية خاصة وأن الدؤل 
' المصدرة للاستثمارات والتى تمتلكها تعتمد 
بشكل كبير على شبكة الإنترنت فى معاملتها 
الدولية سواء فيما يتعلق بالتجارة أو الاستثمار. 


أولاً ٠‏ المشروعات السيباحية العملاقة التى 
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يمكن ترويج الاستتسمارات ١‏ لخساصة 

بها عبر شبكة إنترنت : - 
استكمال الاستثمارات فى الساحل 
الشمالى بالشكل اللائق الذى يجعل من 
هذه المنطقة ريفيرا مصرية بدلاً من 
الاستثمار العشوائى غير المنظم فى هذه 
المنطقة بالحجم الذى يضمن توفير 
الخدمات الملائمة . لأن استكمالها هام 
جداً بالنسبة لريط الحزام السياحى 
بامتداده بالمغرب العربى . ( ليبيا , تونس 
٠‏ الجزائر ؛ المغرب ) بحيث تخضع هذه 
الاستثمارات لتخطيط عمرانى واحد 
يجعل هذه المشروعات واجهة مشرقة 
للسياحة فى مصر. 
الترويج للاستثشمار فى المناطق التى 
خصصتها الدولة للاستثمار السياحى فى 
محافظات سيناء الشمالية والجنوبية 
وخليج العقبة والبحر الأحمر والدقهلية 
وبورسعيد وأسوان ومدينة الأقصر . 
الترويج للخريطة الاستثمارية فى مصر . 
والتى تتضمن الخريطة الاستثمارية 
السياحية . 
الترويج لتطوير مصيف بلطيم لجعله 
مركزاً سياحياً عالمياً خاصة أنه ارتبط 
بقيمة أثرية فى مدينة «فوة» ومنطقة بركة 
غاليون وبحيرة البرلس ؛ والمنطقة الأثرية 


بقرية ابطو ( تل الفراعين ) . 
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الترويج للمشروعات الاستثمارية فى 
سيناء والتى تمتد شواطئها لأطول من 
كيلو خاصة سياحة الترانزيت التى 
تحوى العديد من المحميات الطبيعية 
ولعلها مركز لسياحة السقارى ولريط 
الشسواظع الصسرية يكل من فلسطين 
وسوريا ولبنان وتركيا . 

الترويج للمشروع السياحى العلاجى 
الضخم فى عيون موسى خاصة لقريها 
من معالم السويس الأثرية 

المشروعات السياحية العملاقة والتى تريو 
الاستثمارات المطلوبة لكل منها : 


أ مركز فوكا السياحى والذى يقع عند 


الكيلو 17" حتى الكيلو 0 طريق مطروح 
الإسكندرية وتبلغ مساحته /05 فداناً 
ويتكون المشروع من إقامة فنادق وقرى 
سياحية ه ؛ ؛ نجوم ومناطق خدمات 
ومناطق مفتوحة وتبلغ الطاقة الإجمالية 
له 71/95 غرفة .' 


ب مركز وادى الجمال عند الكيلو 14٠‏ 


جنوب مرسى علم بساحل البحر 
الأحمر ويقع على مساحة ١١٠١‏ فدان 
ويتكون المشروع من مجموعة فنادق 
وقرى سياحية ؛ . 0 نجوم وإسكان 
سياحى ومارينا إلى جانب الخدمات 
المختلفة وتبلغ الطاقة الإجمالية 
للمشروع / ألاف غرفة منها " آلاف فى 
شرم اللولى وتبلغ التكاليف الاستثمارية 


بالتسبة لمركز شرم اللولى 8٠١‏ 
مليون جنيه بالنسبة لباقى المنطقة . 


ج ‏ مشروع أدكو رشيد وتبلغ مساحته ٠٠٠١‏ 


ثانياً : 


فدان ويتكون من إسكان سياحى 
ومخيمات وفنادق وخدمات سياحية 
رياضيات مائية ويتم إنشاؤه على 
مستوى” ٠‏ ”.4 نجوم وتبلغ الطاقة 
الإجمالية 050١‏ غرفة وتبلغ التكاليف 
الاستثمارية الكلية للمشروع 810 مليون 
جنيهةه مصرى . 
مشروعات متفرقة منها : 
القرى السياحية الجديدة بالغردقة . 
- إنشاء فندق سياحى جديد بجوار مطار 
القاهرة على مساحة 7" ألف متر مريع. 
- مشروع مارينا مطروح . 
مشروع قرية رأس محمد السياحية على 
مساحة 50١‏ ألف متر مريع . 
- مشروع منتجع طابا السياحى ؛ وخاصة 
أن نسبة الإشغالات فى هذه المناطق قبل 
التوسعات تمثل 2٠٠١‏ . 


توفير البيانات للمستتمرين عن بيمنة 

الاستثمار فى مصر : - 1 
وتشمل بيانات عن المناطق المتاحة 

للاستثمار ومزايا الاستثمار فى مصر والمزايا 


. والحوافز التى تقدمها الدولة للمستثمرين 


والمرافق ومشروعات البنية الأساسية ومستقبل 
الاستثمار فى هذه المناطق . 


والقواتين المنظمة للاستثمار وقوانين 
السياحة وقوانين التراخيص والتسهيلات 
الممنوحة وقوانين ضرائب الدخل وما تشمله من 
مزايا وإعفاءات للمستثمرين بوجه عام 
والمستثمرين فى النشاط السياحى بوجه خاص. 
وكذلك ما ترتبط به الأماكن من مزايا 
استثمارية نتيجة ارتباطها بسياحة الآثار أو 
السياحة الدينية أو الترفيهية أو الطبيعية ... 
' إلخ من المزايا التى تخلق طلباً على السياحة 
بالنسبة للسائحين القادمين إلى مصر . 
نالئساً : نشر الحقسانق والبيانات التى ترد 
على الأكساذيب و المغفسالطات الستى 
تنشسرها السدول المنائسسة بالنسيسة 
للسساحة والاستتسمار السيساحى فى 
مصر . 
٠‏ المبحث الثانى + ' 
البيانات التى يمكن توفيرها للسائحين 
عن المزايا النسبية للسياحة المصرية 
تتميز السياحة فى مصر بالعديد من المزايا عن 
مثيلاتها مما يجعل مصر تتمتع بميزة نسبية فى 
هذا المجال مما يجعل مصر على رأس الدول 
المرشحة لاحتلال نصيب كبير من السياحة 
العالمية وخاصة فى ظل تحرير تجارة الخدمات 
ولعل التركيز على مميزات السياحة المصرية 
وأوجه تفنوقها على مثيلاتها العالمية وعرض 
صور لها من خلال شيكة واسعة الانتشار 
كالإنترنت فهو كفيل بإعطاء دفعة قوية وتحقيق 
الأهداف المخططة لهذا النشاط . 


أولاً : سياحة الآثار والسياحة الشقافية 


والمؤتمرات: . 

أ تمتلك مصر أكبر متحف مفتوح فى العالم 
سواء فى الآثار والمعابد الموجودة فى 
الأقصر أو صعيد مصر أو فى أهرامات 
الجيزة أو أبى الهول . 

ب- تمتلك مصر أكبر قدر من المتاحف والآثار 
الفرعونية والرومانية والإسلامية 
والمسيحية . 

ج - استغلال المؤتمرات وتغطيتها بواسطة 
الشبكة وكذلك المناسبات الكبيرة وعروض 
الأوبرا والسعى لاستضافتها فى مصر 
ومن ثم جعلها وسيلة للتسويق السياحى 
للصر. 

ثانياً : السياحة الدينية : 
تضم مصر العديد من الأماكن المقدسة 

المسيحية والإسلامية حيث تضم أول كنيسة 

تقام فى العالم (:الكنيسة المرقسية فى 
الإسكندرية ) وطريق هروب العائلة المقدسة من 
القدس إلى مصر ء وأقدم دير عرف فى التاريخ 
وهو دير سانت كاترين فى سيناء فضلاً عن 
جبل موسى الذى تلقى فيه النبى مسوسى 
الوصايا العشر ويمكن عرضها من خلال شبكة 

الإنترنت . 

ثالثاً: سياحة الاستجمام : 
وتضم شواطي البحر الأبيض المتوسط 

والبحر الأحمر والشعاب المرجانية وسياحة 


الفطس والرياضات ال مائية ورؤية الشعاب 
المرجانية والعالم المبهئر لأعماق البحار بما فيه 
من كائنات وأسماك ملونة وكذلك سياحة 
اليخوت والقوارب . 
رابعاً : السياحة العلاجية : 

وتضم حمامات حلوان الكبريتية والمعدنية 
وحمامات فرعون فى سيناء وحمامات الرمال 
المشعة فى أسوان وعيون موسى ... إلخ التى 
تقدم علاجاً طبيعياً لكثير من الأمراض 
الملستعصية : إضافة إلى المستشفيات 
المتخصصة التى تقدم خدمة على أعلى مستوى 
تناف المستشفيات العالمية وتضم أطباء 
متخصصين فى كل المجالات . 

كصيد الأسماك فى البحر الأحمر والبحر 
الأبيض المتوسط وصيد البط فى البرك 
والبحيرات المختلفة كبحيرة قارون والعباسة 
وأكياد وصيد الفزلان فى الصحراء الغربية 
وصيد الحيوانات المفترسة وكذلك سياحة 
السفارى فى الصحراء والأماكن الجبلية . 
سادساً : _سياحة الترفيه : 

وتتوافر فى مناطق الاصطياف وعلى 
شواطئ البحار والبحيرات والمشاتى والمناطق 
الخضراء والنوادى الليلية والملاهى والرياضات 
المختلفة . 
سابعاً :_سياحة المشتريات : 


تعتبر مصر من أرخص بلاد العالم وتتميز 


بيعض المنتجات المتميزة كمستجات الجلود 
ومنتجات خان الخليلى والمصنوعات اليدوية 
والحرفية والمشفولات والملابس والمصنوعات 
النسيجية ... إلخ . 

ويمكن تدعيم ذلك برحلات شارتر فى , 
مواسم الأوكازيونات والتخفيضات ‏ 
ثامئاً : سياحة المهاجرين : 

إن أكثر من مليونى مهاجر مصرى يشدهم 
الحنين إلى وطنهم ولابد من ربط هؤلاء بالوطن 
الأم من خلال شبكة الإنترنت وتشجيعهم على 
انتظار زيارتهم للوطن الأم من خلال المناسبات . 

ومن العرض السابق يتضع أن مصر تتميز 
بميزة نسبية عن أعرق الدول فى مججال 
السياحة إضافة إلى تمتعها وتوافر الخمسة 
عناصر الأساسية فى أى موطئ سياحى وهى: - 
١‏ - المناخ الجميل ( الشمس الساطعة ) . 
٠‏ - أماكن إقامة ذات مستوى خدمات متميزة ' 

وأسعار معتولة . 
" - طعام وشراب ذو جودة على مستوى عال . 
شعب مضياف وودود . 
4 مناظر طبيعية خلابة ومعالم سياحية 

ممتازة . 

إن عرضاً كافياً لهذه المزايا بالإضافة إلى 
المزايا النسبية التى تتمتع بها مصر ولا تنافسها 
معظم الدول فى ذلك على شبكة إنترنت كفيل 
بمضاعفة عدد السياح سنوياً . 

إن الوسائط المتعددة التتى تعتمد عليها 
فكرة الإنترنت قادرة على بث ال معلومات بكفاءة 


عالية فى أشكالها المختلفة من الصوتيات إلى 
الصور الرقمية إلى الرسوم المتحركة إلى 
لقطات الفيديو الحية إلى أسطوانات الليزر أو 
الأقراص المدمجة أو الوسائط الأخرى مما 
يجعل هذه الشبكة خير سفير للسياحة المصرية 
بحيث يكون العالم كله فى متناول الرسالة 
الإعلامية والإخبارية السياحية من خلال لغة 
ألفها واعتادها ويتعامل بها لأننا الآن فى عصر 
الإنترنت ويجب أن نتخاطب من خلاله . 
كما يمكن من خلال الإنترنت حجز الغرف 
فى الفنادق بواسطة البريد الإليكترونى وكذلك 
تنظيم الرحلات والتعاقد عليها وحجز 
المواصلات والتعاقد بشأنها ومعرفة حالة 
الطقس وما يشتهر به أى بلد فى تاريخ معين 
والمناسبات وتحديد الأماكن التى يرغب السائح 
فى زيارتها وتكاليفها من خلال عرض بيانات 
كافية عنها . 
»» الميحث الثالث مه 

توفير بيانات وخدمات متكاملة لخدمة السائحين 
تتنوع وتتعدد الخدمات السياحية من دعاية 
وإعلان ثم خدمات سفر وانتقال ثم برامج 
سياحية تغطى طلبات السائئحين وتوفر لهم 
إقامة مريحة وأكبر قدر من الاستمتاع أثناء 
إقامتهم لتمتد إلى تنظيم البرامج السياحية 
المناسبة لكل مجموعة على حدة :- 
- سياحة ترفيهية تغطى أكبر قدر وأوسع 

مساحة لتلبية رغبات وتطلعات هؤلاء 

السائحين وإمكانياتهم . 


- سياحة علاجية من خلال المراكز الطبية 
المتتخصصة وأماكن الاستشفاء وتنظيم 
الحجز والعلاج . 

- سياحة الآثار التى يسعى فيها الباحث إلى 
التعرف على أكبر عدد من المعالم السياحية 
للبلد المضيف للسياحة . 

- سياحة السفارى والرحلات وتهدف إلى 
تقديم خدمات سياحية ذات طبيعة خاصة 
فى البيئة الطبيعية من صحراء وغابات 
وتتميز بقدر كبير من الاستمتاع بالمغامرة 
والمخاطرة يسعى إليها السائح . 

- سياحة المؤتمرات وتتركز فى فترات معينة أو 

أحداث معينة وتتطلب جهودا كبيرة فى 

تنظيم تغطية هذه المؤتمرات وتوفير الإقامة 

والخدمات والبرامج المصاحبة لهذا النوع من 


السياحة . 
- سياحة اليخوت وتعتمد على توفير خدمات 
للسائحين واليخوت وت يلات إدارية كبيرة . 


ولا توجد حدود فاصلة بين هذه الأنواع من 
السياحة فقد تختلط مع بعضها أو قد يجمع 
السائح بين أكثر من نوع فى وقت واحد أثناء 
رحلته السياحية مما يزيد من تعقيد المهام 
أمام منظمى هذه الرحلات أو الوكالات 
السياحية التى تقوم بهذا النشاط من حيث : 

أ - توفير البيانات للسائح عن كل نوع من هذه 
الأنواع . 

ب توفير الخدمات المتكاملة لخدمة السائحين 
خاصة عند تعدد الخدمات والبرامج 


السياحية التى تغطيها الرحلة ؛ وقد سبق أن 

تناول الباحث فى المبحث الثانى توفير 

البيانات والمعلومات من خلال شبكة الإنترنت 

لخدمة كل من السائحين والمستثمرين فى 

مجال السياحة . 

أما فى هذا الجزء سوف يتتاول الباحث 
الخدمات السياحية المتكاملة التى يمكن 
توفيرها من خلال الشبكة لخدمة السياحة 

المصرية وأهمها :- 

أ استخدام شبكة الإنترنت فى حجز 
الطاكرات سواء فى شكل رحلات عادية أو 
خلاف تشارتر . 

ب حجز وتنظيم الانتقالات الداخلية وحجز 
الفنادق طبقاً للاتفاق الذى تم مع السائح. 

ج ‏ حجز المستشفيات والمصحات العلاجية 
والاتفاق مع بعض الأطباء على استقبالهم 
فور وصولهم . 

د - تنظيم وحجز الرحلات الداخلية التى 
تغطى الأماكن السياحية والآثار بشكل 
يضمن راحة السائح وتنظيمها زمنياً 
بحيث تفطى أكبر قدر من الأماكن فى 
أقصر فترة زمنية . 

. ه - استخدام إمكانيات الشبكة فى الاتصالات 
بالمراسلين المحليين أو السلطات المحلية 
للحصول على التراخيص اللازمة لسياحة 
السفارى أو سياحة الرحلات التى تتضمن 
الانتقال فى أماكن خطرة كالصحراء أو 

' الغابات . 


و - تقديم خدمة متكاملة لسائحى المؤتمرات 
تضمن الاشتراك فى هذه المؤتمرات 
بالاتفاق مع الجهات المنظمة لها وكذلك 
حجز الفنادق والانتقالات والسياحة 
الترفيهية المناسية على هامش المؤتمرات . 

ز - حجز مراسى اليخوت والحصول على 
موافقة دخولها الموانىئ المصرية واستخراج 
التصاريح اللازمة لذلك وتوشير الإمدادات 
اللازمة وكذلك كل الخدمات البرية من 
إنتقالات ومزارات . 

كل ذلك سوف يجعل رحلة السائح فى مصر 
عملاً ممتعاً ويلفى أى مفاجأة قد يتعرض لها 
فى رحلته أو صعوبات أو عراقيل قد تؤدى إلى 
عدم استمتاعه بالرحلة أو إرهاقه أو مضايقته 
خاصة وأنه قد اعتاد على خدمات متقدمة 
وراقية فى بلاده وعلى تنظيم عال فى الدقة 

والانضياط . 
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٠‏ نسبة إلى ه1لدع141 800 مبتكر الشبكة 
الأثيرية . 

١١‏ دكتور/ أحمد مصطفى ناصف ‏ دور 
التجارة الإليكترونية فى تنشيط 
الصادرات المصرية من خلال التكنولوجيا 
المتقدمة ‏ بحث مقدم فى ندوة دور 
التجارة الإليكترونية فى تنشيط التجارة 

المصرية ‏ أكاديمية السادات للعلوم 
الإدارية 1558/1١/79‏ ص 37/77 . 
طاته ومنوننهت0 727181081 “ عاعنع د5عنه0 -12 
-آ عتدمتاععاء عطك1]" ,ب“ أغخصمس 11071810181 
.3 الإتقتترطع1 11.1 .11 701 تجتقوط 


20 الإكأصلامء لعتعنامع5للهنا عط" غعمعنم1 -13 
.2 1994 طمعد]ة .”عستجدعة11 


ومتتدع بهل" بلتقطعنه طاتدمة عن علمدلل8 وات -14 


,1993 «عطقتاطناط كمقنلم1 .” أعمعامة عط 

12 م2 
'نة/؟ طعتطتعمتاة ممللدتصرمكمز ع1“ رعاعط ع0 - 15 
,194 7819 , ووعنم عن“ أعمعاما عط لمملاعط 
ع5 لله للاناستسرمعع 161 .11 مسنطممة] - 16 
دع عطا ما لعامعوعءط عجدمة ,“" ظفلا مآ 
.94 , مكنه بتقستدمع5 عمناءهاع81 لددماع 
 ١١/‏ بهاء شاهين ‏ شيبكة الإنترنت - 

. 1١87 .ص‎ ١9915  سنياسويبمك‎ 

-عاعء) عطا 06 لإعلكتراق لك *أوتمرمومعء8 ع6 - 18 
“ رععصماوتل 2ه طتمعل عط - كمملغهء تستتسصرمء 


١ 5.‏ 30 نر امرعامء5 
لمزيد من التفاصيل حول هذا الموضوع 
يرجع إلى :- 
-10م عق 5مع5نا 101 أنة]/18-1 “ ,81.11 نتيعوز , اعمط - 
رؤعاعموقة 2 لإلائع0 .فنصم تله ,”كتمع 
.90 ,.عمآ1 
٠‏ سمير سعد مرقص ‏ دور شبكة إنترنت 
فى الترويج السياحى وتنمية استثماراته « 
ندوة الجوانب الإدارية للتنمية والاستثمار 
السياحى فى مصر أقامتها أكاديمية 
السادات للعلوم الإدارية ‏ فرع طنطا 
بتاريخ سبتمبر !199 . 
١‏ - دكتور / صلاح الدين عبدالوهاب ‏ 
السياحة الدولية  ١1504‏ غير معلوم 


الناشر ص 707 / 750 . 


فل ل _لائظ نظ لة ‏ لنذا إن 


فهكئل 
شركة مصر / شبين الكوم للغزل والنسيح 
صناعة الغزل والنسبح 


واجهة مصر الصناعية المتقدمة فى هذا المجال ‏ وتلك الحقيقة يؤكدها حجم ونوعية إنتاجها من الفزول 
وكذلك الإقبال المطرد الذى يلاقيه إنتاجها من هذه الفزول فى أسواق العالم شرقاً وغرياً . 
والشركة تفخر بإنتاجها المتطور والمتنوع من الخيوط : السميكة ‏ والمتوسطة ‏ والرفيعة وكلها تتطابق وأرقى 

المواصفات العالمية . 
قطن١٠1‏ 
- الطرف المفتوح : من نمرة 8 إلى نمرة ١8‏ ( «1 . © ) . 
- الفزل الحلقى : من نمرة 4" إلى نمرة 4٠‏ مسرحة وممشطة مفردة ومزوية للنسيج والتريكو . 
- ومن النمر الرفيعة : من نمرة 00 إلى 44 ممشطة مفردة ومزوية للنسيج والتريكو . 
خيوط الحياكة : من نمرة ٠١‏ إلى نمرة 94 . 
- الخيوط المخلوطة : 

- بوليستر / قطن ؛ بوليستر / فسكوز . 

من نمرة 18 إلى نمرة +١‏ مسرحة للنسيج والتريكو مفردة ومزوية . 

- خيوط الشانيهات بأنواعها المختلفة . 
الإكريلك : 
وقد أضافت إلى إنتاجها المتميز من القطن والمخلوط والطرف المفتوح خطأ جديداً لإنتاج الآتى : 
© غزل الإكريلك : من نمرة 18 مترى إلى 00 نورمال وهاى بالك نسيج أو تريكو بالنظام الصوضى . 
غزل الإكريلك قطن / قطنى 50 / ١ 0٠‏ 
وتفزو أسواق الشركة أسواق أوربا وآسيا حيث تقوم بتصدير معظم إنتاج مصانعها من خيوط الغزول المختلفة إلى 
مجموعة دول الاتحاد الأوربى - وباقى دول أوربا الغربية ‏ وأسواق دول أوريا الشرقية ‏ وأسواق الولايات المتحدة 
الأمريكية ‏ كندا ‏ اليابان ‏ تايوان ‏ وسوريا - قبرص - تركيا ‏ لبنان . 
الإدارة والمصاتع : شبين الكوم برقياً : شبينتكس . 

تليفون :1140-0- 51141700 514500 (044) 
المكاتب :- الإسكندرية ت :4455144 - 1470757 
- القاهرقت :801404987 
0( 048 ) : عده"1 


اخ 2014480 + 31390 19037 د 1193 ع 119ل +2 199 2 


2-1537 15357--79925--195--12237-227--27-1- 


جنك التعهير و اللاإسكالن دن ذا ْ 
0 مصرفية !لانن ظ 
هفتح حسابات جارسه 
هإصدار دفائر التوفشير: 


- دفتر التوفير الإسكانى 
- دفتر التوفير الإسكانى للشباب ذو الجوائز ويتم انسح بعليهاكلشهور.. 
- دفقر التوفير الإسكانى للأطفال ذو الجوائز 


همادة 'الإيذاع إدخار - تتأمسين 
الثسلا نيسسسة ؛ ذا تعائد شهرى 
والخفسهاسسية ؛ ذا تعائد ريع سنوى 


*ربطوائتع لاإلاإاوباخغطار 


+قروض لتمويل شرءالسليارات قتبدأمن + 0٠‏ جنيه حتى 0٠ , ٠ ٠ ٠:‏ جنيه 
#«قروض لتمويلشراءالسلعالمممرةوالأثاث . 
+قروض لتمويربناءوحدات سكنيةأوشرؤها 
+شرهءوبيعلعملاةتالأجنبية 


يمكنك الاستفادة من شبكةالاتصالاتالمننشرة 1 : 
عبر فرع ومكتب تحصيل بأنحاء الجمهورية * 
فى (الايداع والسحب ) 


00 بُرج. الاتصال: بفروعالبنكالمنتشرة بأ نعلا جوري ّ 
حدمء. لروع-ط ل حا امانلاننا :511 جاع يلا 
.1م لاوع اعم ععغص ع علصقطقط «الهمع 


